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RESUMEN 
 
 
Un factor clave del éxito para muchas organizaciones a nivel mundial se ha visto 
reflejado en gran parte a la gestión efectiva que realiza la cadena de 
abastecimiento y distribución de sus productos y servicios, es por ello que muchas 
compañías han cambiado los paradigmas que tenían en cuanto a la creación de 
centros de distribución que permitan almacenar no en un solo punto sus 
mercancías, sino generar una red de distribución que tenga la capacidad de 
satisfacer la cadena de suministro, mejorar sus procesos de recibo, 
almacenamiento, separación, alistamiento y despacho de mercancías, generando 
así valor agregado a la operación logística de la empresa. 
 
La presente investigación muestra el programa de localización de centros de 
distribución CENDIS en el sistema logístico de Hoteles Estelar S.A., en Colombia, 
cuyo objetivo fue establecer la estrategia de distribución logística de sus 
productos, la cual es gestionada a través de la distribuidora Estelar unidad de 
negocio de Hoteles Estelar, para lo cual se realizó un análisis de la situación 
actual de la empresa evaluando actores, indicadores, estrategias; con el fin de 
establecer la localización de centros de distribución CENDIS en la logística de 
distribución desde los proveedores hacia los clientes en este caso los hoteles de la 
cadena Colombiana. 
 
El objeto de estudio se centró en crear una solución óptima al sistema de 
distribución de la organización en las cuatro regiones del mapa de actuación, y 
que logrará establecer tiempos de respuesta, garantizado el portafolio de 
productos, calidad y servicio.  
 
Palabras Claves: Centros de distribución, logística de distribución, modelos de 
localización de centros de distribución. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
ABSTRACT 
 
 
One of the most important thing for many companies in the world, has been 
reflected is largely to the effective management making the supply chain and 
distribution of its products and services, for this reason many companies have 
changed the paradigms in terms of the creation of distribution centers, it is not 
allowing a single point in their merchandise, but to generate a distribution system 
that it has the capacity to meet the supply chain. 
 
This research shows the localization program “CENDIS” distribution centers in the 
company Hoteles Estelar S.A., whose objective was to establish the logistic 
distribution strategy for its products, which is managed through the distribution 
business unit Estelar Hotels, for which an analysis of the current situation of the 
company evaluating players, indicators, strategies, in order to establish the location 
of distribution centers in logistics CENDIS distribution from suppliers to customers 
in this case the Colombian chain hotels. 
 
The object of study focus on creating the best possible solution to the distribution 
system of the organization in the four regions of the Colombia where they are 
working, and that it will begin reply in a shorts time, definite portfolio of products 
and excellent service. 
 
Keywords: Distribution centers, distribution logistics, supply chain 
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INTRODUCCIÒN 
 
La logística en la actualidad cumple un rol fundamental en la economía de las 
empresas, con esto se tiene que velar por el funcionamiento óptimo de esta, así la 
ciencia de la logística busca gerenciar estratégicamente la adquisición, el 
movimiento, el almacenamiento de productos y el control de inventarios, así como 
todo el flujo de información asociado, a través de los cuales la organización y su 
canal de distribución se encauzan de modo tal que la rentabilidad de la compañía 
es maximizada en términos de costos y efectividad. 
 
La cadena de suministro de una organización puede determinar el éxito de una 
organización, y  su perdurabilidad depende de la gestión de su personal a cargo y 
de la innovación que ellos generen, para esta economía tan cambiante y con 
grandes retos que tienen las compañías actuales, se necesita mantener 
controlados todos los actores, indicadores, niveles de servicio, flujo de productos, 
flujo de información, trazabilidad del producto y de los procesos, calidad y otros 
factores adicionales que repercuten al sistema; en el mercado de la logística se 
ofrecen múltiples estrategias, una de estas es la localización de centros de 
distribución en la cadena de abastecimiento y/o en la cadena de distribución los 
cuales ofrecen una estrategia logística muy interesante para una organización 
integrando operaciones y satisfaciendo necesidades desde el análisis de los 
proveedores hasta los clientes finales con los que cuente una organización, las 
ventajas que genera esta estrategia logística son innumerables y en algunas 
ocasiones indeterminadas. 
 
En la presente investigación se propone la eliminación de algunos almacenes de 
recopilación de material con el fin de optimizar la cadena logística por medio de la 
incorporación de centros de distribución en la cadena de aprovisionamiento de 
Hoteles Estelar S.A la primera cadena hotelera Colombiana1, analizando sus 
actores, medios, indicadores, flujos que tiene el sistema, garantizando mantener y 
mejorar los niveles de servicio y adicionalmente minimizar los costos de la 
operación con el fin de maximizar la rentabilidad del sistema.  
 
 
 
 
 
 
 
                                            
1
http://www.colombia.com/entretenimiento/autonoticias/generales/2010/03/09/DetalleNoticia8999.a
sp , visto en abril de 2011 
  
 
 
JUSTIFICACIÓN 
 
Este proyecto es motivado a partir de las diferentes falencias que se identificaron 
en el área de distribución de la Distribuidora Estelar, en razón que al no poseer un 
sistema logístico efectivo, genera problemas y debilidades, haciendo que los 
indicadores por servicio, producto, calidad, tiempo, costo y respuesta sean bajos. 
Esta investigación buscara generar el programa de localización de centros de 
distribución con el fin de  mejorar el sistema logístico de aprovisionamiento y 
distribución de la cadena de Hoteles Estelar S.A., unificando su operación por 
medio de CENDIS regionales los cuales determinarán las órdenes de servicio, 
despachos de materiales, insumos y productos y el rastreo de los flujos físicos y 
no físicos del sistema, de tal forma que se minimicen los costos y se aumente la 
productividad. 
 
Por otro lado, la profesión de ingeniería Industrial ofrece un portafolio de 
estrategias, tácticas y herramientas que se pueden colocar al servicio de la 
organización en términos ingenieriles que respondan de forma efectiva a los 
requerimientos identificados en el problema en tal sentido que se genere una 
propuesta conforme a las especificaciones y requerimientos de la empresa.
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1. GENERALIDADES 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
La Cadena de Hoteles Estelar, cuenta con 212 Hoteles  a nivel nacional y 2 en 
Perú, a la vez éstos se dividen según su estructura, categoría, servicios prestados 
y segmento dirigido, en 4 líneas que se definen como  prime, superior, esencial y 
apartamentos. 
 
Se constituyó hace 43 años y en la actualidad su ubica como la primera cadena 
hotelera de Colombia; en su estructura organizacional tienen definidas áreas de 
apoyo las cuales son: 
 
 Dirección corporativa de gestión humana 
 Dirección corporativa financiera 
 Dirección corporativa de contraloría 
 Dirección corporativa de operaciones 
 Dirección corporativa de proyectos arquitectónicos 
 Dirección corporativa de mercadeo y ventas 
 Dirección corporativa de sistemas 
 Dirección jurídica 
 
La Distribuidora Estelar hace parte de la dirección corporativa de operaciones, 
cuya función principal es abastecer a todos los Hoteles  de la Cadena, por ende se 
encarga de negociaciones con los proveedores con el fin de minimizar costos y 
estandarización de todos sus productos. 
 
El año 2011 la Distribuidora Estelar contó con ventas de $24.116.681.559 en todos 
sus Hoteles, los datos que más se destacan son los siguientes: El Hotel con mayor 
participación fue el Hotel La Fontana con un total de $3.626.221.720, el siguiente 
fue Hotel Intercontinental de Cali con un total de $3.515.766.231, por el  contrario 
con el de menor participación el cual fue Apartamentos Estelar Barranquilla  con 
$1.852.175. La Distribuidora Estelar actualmente funciona de la siguiente manera: 
 
Cuenta con una central de negociaciones ubicada en la ciudad de Bogotá y un 
almacén en cada uno de los Hoteles y cada almacén maneja diferentes tipos de 
inventario dependiendo de su necesidad. Bajó esta caracterización del sistema de 
la Cadena de Hoteles Estelar y su Distribuidora Estelar, se logró identificar 
                                            
2
 Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas e intranet 2011 
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factores críticos de operación y logística desde la Distribuidora hacia cada uno de 
los almacenes propios de cada Hotel en cada región minimizando los niveles de 
servicio, operación y utilización del sistema. 
 
Estos factores identificados fueron (Ver figura 1): Poca planeación por parte de los 
Hoteles en razón que las requisiciones de material e insumos no son bien 
determinadas y el ciclo del tiempo es diferente, el sistema de inventarios no 
responde a las especificaciones técnicas de la cadena de distribución incurriendo 
en sobrecostos, obsolescencias, pérdidas y deterioros de materiales, insumos y 
producto y por otro lado el portafolio de productos para cada Hotel es diferente, en 
razón que depende de los requerimientos del perfil del hotel. 
 
Figura1. Diagrama causa efecto 
Almacenamiento
Compras Recepción
No hay orden lógico para 
picking y Packing
Poco espacio en el 
almacén
Todos los almacenes 
manejan los mismo 
productos
Cantidad de pedidos
Compras de ultimo 
minuto
Variación de 
precios
Demasiado tiempo 
para la entrega
Llegada de 
proveedores en todo 
momento
Control de inv entarios
Entrada y salida de 
productos en el mismo 
lugar
Control de inventario por 
medio virtual
Desarticulación 
logística
No hay políticas para 
establecer el lead time
No hay políticas para 
establecer el lead time
Estandarización
Pedidos de tamaño 
muy pequeños o 
muy grandes
Aumento de costoa
Utilización de MP 
iguales en todos 
los hoteles
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas en año 2011 
 
Este panorama del sistema logístico de la empresa es altamente hostil frente al 
comportamiento del mercado hotelero en Colombia, el cual cada día es más 
dinámico, flexible y heterogéneo respondiendo efectivamente a las necesidades 
de sus clientes al menor costo, generando un nivel de productividad y 
competitividad favorable en términos económicos y de participación en el 
mercado. 
 
Con lo anterior, la Cadena de Hoteles Estelar debe incorporar estrategias, técnicas 
y conductas en su sistema logístico que incrementen los niveles de servicio, 
capacidad disponible, personal y recursos  y por ende aumenten la rentabilidad del 
negocio. 
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1.2 FORMULACIÓN 
 
¿Cómo minimizar los costos de la operación logística de Hoteles Estelar S.A. 
empleando técnicas de localización y distribución? 
 
1.3 OBJETIVOS 
 
1.3.1 General.  
 Generar el programa de localización de centros de distribución CENDIS en el 
sistema logístico de Hoteles Estelar S.A.  
 
1.3.2 Específicos 
 Caracterizar el sistema logístico (Cadena de aprovisionamiento y distribución) 
de Hoteles Estelar identificando: Actores, recursos, medios, tecnologías e 
indicadores asociados. 
 Diagnosticar el estado actual del sistema logístico de Hoteles Estelar S.A. 
estableciendo las debilidades y fortalezas del mismo en términos de movilidad, 
costos, cobertura y rotación del inventario. 
 Identificar el modelo de localización geográfica apropiado para la ubicación de 
los CENDIS de Hoteles Estelar S.A. empleando técnicas matemáticas y 
computacionales.  
 Proponer la localización geográfica de los CENDIS a partir de los criterios 
establecidos en la investigación (Costo, movilidad, cobertura). 
 Validar computacionalmente la propuesta de localización de los CENDIS de la 
cadena logística de Hoteles Estelar S.A. 
 
1.4 DELIMITACIÓN 
 
 Temática. Esta investigación está basada en el uso de las herramientas de 
investigación de operaciones, planeación de la logística, centros de distribución 
logístico y análisis la cadena de abastecimiento y tiene como fin configurar la 
localización de centros de distribución CENDIS en el sistema logístico de 
Hoteles Estelar S.A. empleando técnicas de localización y distribución. 
 Espacial. Este proyecto se desarrolló en la ciudad de Bogotá en la sede 
principal de la Cadena de Hoteles Estelar S.A. ubicada en la calle 127 Nº15ª-10 
(Ver figura 2). De igual manera dentro de la organización se aplicó para los 
demás Hoteles  con los que cuenta actualmente la cadena a nivel nacional. 
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Figura 2. Ubicación Hotel Estelar la Fontana 
 
Fuente: http://maps.google.com/maps, tomado en febrero de 2013 
 
 Cronológica. Esta investigación se desarrolló durante el segundo semestre del 
2012 y el mes de enero del año 2013 e inicio con levantamiento de la 
información  a través de entrevistas con el personal de la Distribuidora Estelar 
con el fin de caracterizar el proceso en su estado actual  para determinar las 
variables que inciden en la gestión y termina con la generación del programa de 
localización de los centros de distribución CENDIS. 
 
1.5 MARCO METODOLÓGICO 
 
La investigación es de tipo descriptivo como se describe en la tabla 1 ya que 
evalúa las conductas en la ejecución de actividades laborales por medio de la 
aplicación de técnicas concretas en todos los niveles organizacionales de la 
empresa, así como también establece comportamientos con características 
óptimas en el desarrollo de procesos internos y externos, permitiendo la 
identificación de los rasgos que caracterizan los procedimientos de la cadena de 
suministro, luego se determinara la localización de la propuesta en base a teorías 
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existentes y con la información real suministrada por la organización, finalmente se  
evaluara computacionalmente la propuesta. 
 
 
 
Tabla 1. Cuadro metodológico de la investigación. 
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Fuente: Los autores del proyecto 2012 
OBJETIVOS ESPECÌFICOS ACTIVIDADES METODOLOGIA
TECNICA DE RECOLECCION DE 
DATOS
Recopilar información básica de 
la operación 
Se Solicita la información al personal de 
la compañía  a través de las técnicas de 
recolección
Evaluar información y solicitud 
de información faltante
Análisis y organización de la información 
recopilada, aplicación de análisis 
estadísticos, y solicitud en caso que sea 
necesario de información faltante
Solicitar y analizar información 
tanto de oferta y demanda
Solicitud de información necesaria acerca 
de oferta y demanda general al igual de 
los productos mas importantes
Determinar los  cambios 
necesarios a los procesos que 
cumplan con el desarrollo 
eficiente de cada Cendis
Se evaluaran los procesos y se aplicaran 
las mejoras necesarias que cumplan con 
el desarrollo de los Cendis, analizando 
frecuencias de pedidos y solicitudes de 
compra.
Solicitar información de 
procedimientos, indicadores, macro 
procesos, flujograma actual.                                                                     
Solicitar reportes del sistema con 
información acerca de frecuencia de 
los pedidos, rotación de materiales.
Analizar  resultados de la 
caracterización
Se elaborara un diagrama grafico de la 
operación actual
Entrevistas, encuestas, reportes del 
sistema, informes de la empresa
Evaluar movilidad, costos, 
cobertura y rotación del 
inventario.
Se seleccionaran los productos mas 
relevantes de la operación, realizar el 
estudio propuesto 
Reportes del sistema, entrevistas, 
informes de la empresa
Describir debilidades y 
fortalezas 
Se analizara la operación actual 
definiendo fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas
Observación del desarrollo y 
análisis de  la operación 
Modelar los Cendis 
Se aplicara el modelo mas adecuado 
para la localización de los Cendis los 
cuales son: Centroides, Recorrido y 
áreas.
Información de la investigación, y 
reportes del sistema
Macro localización de los 
Cendis
Se analizaran distancias entre Hoteles y 
se ubicaran los Cendis de forma grafica 
Red distrital de Bibliotecas, ayudas 
virtuales, mapa geográfico del País
Micro localización de los 
Cendis
Teniendo en cuenta distancias y 
analizando los factores de decisión se 
especificaran los cendis en cada región
Solicitar información de cada región 
a través de la empresa
Establecer la técnica logística 
de distribución mas eficaz al 
sistema 
Teniendo en cuenta cada centro de 
distribución y su impacto determinar 
tiempos de entrega, de abastecimiento, 
formas de distribución
Reportes del sistema, reportes de 
los almacenes
Especificar la ubicación de los 
Cendis
A partir del modelo elegido calcular la 
ubicación de los Cendis
Resultados de la investigación, 
Reportes del sistema, reportes de 
los almacenes
Presentar la cobertura de los 
Cendis propuestos
 Se determinaran los Hoteles o clientes a 
los cuales cada cendis estará obligado a 
distribuir
Información sistema actual vs 
Cendis 
Plantear los costos de mano de 
obra de la propuesta vs el 
estado actual
Se determinaran los costos de mano de 
obra debido a que es el costo mas alta 
en la operación y se realizara un análisis 
entre le propuesto vs el actual
Información de costos sistema 
actual vs Cendis 
Determinar los productos que 
se utilizaran para simular
Análisis de las familias de productos de 
mayor rotación, el numero de productos 
se debe calcular de forma estadística
Reportes del sistema, reportes de 
los almacenes
Realizar montaje de simulación 
en simuladores
Se establecerán locaciones, entidades, 
llegadas, frecuencia. desarrollando un 
montaje escrito (Dibujo) seguidamente 
programarlo en el software
Información y datos obtenidos en la 
caracterización teniendo en cuenta 
los ajustes necesarios para la 
propuesta
Analizar los datos obtenidos de 
la simulación
Se solicitaran los resultados al software y 
se realizaran los ajustes necesarios a la 
propuesta
Se utilizan los datos de la 
simulación
Volver a simular con los ajustes 
necesarios
Se Simula con los nuevos ajustes, en 
base a la metodología anterior de 
simulación
Datos de simulación 
Presentar la información de la 
investigación a Hoteles Estelar
Entrega de resultados Investigación realizada
Caracterizar el sistema 
logístico (Cadena de 
aprovisionamiento y 
distribución) de Hoteles 
Estelar identificando: Actores, 
recursos, medios, tecnologías 
e indicadores asociados
Entrevistas, encuestas, reportes del 
sistema, informes de la empresa
Diagnosticar el estado actual 
del sistema logístico de 
Hoteles Estelar S.A. 
estableciendo las debilidades 
y fortalezas del mismo en 
términos de movilidad, costos, 
cobertura y rotación del 
inventario.
Identificar el modelo de 
localización geográfica 
apropiado para la ubicación de 
los CENDIS de Hoteles 
Estelar S.A. empleando 
técnicas matemáticas y 
computacionales.
Proponer la localización 
geográfica de los CENDIS a 
partir de los criterios 
establecidos en la 
investigación (Costo, 
movilidad, cobertura).
Validar computacionalmente 
la propuesta de localización 
de los CENDIS de la cadena 
logística de Hoteles Estelar 
S.A.
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1.6 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
UNE-CR 13908: 2002 Indicadores de gestión logística. Este informe define un 
conjunto de indicadores de gestión logística, requisitos y métodos de medición, 
relativos a la eficacia, eficiencia y factores asociados en las áreas de dirección de 
la logística, sistemas y equipamiento. Los medidores de gestión descritos en este 
documento son ejemplos de las mejores prácticas generalmente aceptadas en 
logística que, además pueden incorporarse a los contratos con proveedores para 
asegurar que la gestión integral de la cadena de aprovisionamiento queda bajo 
control. La presente herramienta de gran utilidad para calcular los beneficios 
potenciales y elegir los indicadores que mejor se adapten a las circunstancias y 
objetivos de su empresa3. 
La ISO-280004 es una norma de gestión de alto nivel que permite a una 
organización establecer un sistema de gestión global de la seguridad de la cadena 
de suministro, que se define como el conjunto relacionado de recursos y procesos 
que comienza con la provisión de materias primas y se extiende hasta la entrega 
de productos o servicios al usuario final a través de los medios de transporte. 
Desde el punto de vista metodológico, la norma sigue el círculo de Deming, el ciclo 
PDCA (Plan, Do, Check, Act). Sin embargo cabe destacar que el enfoque utilizado 
ya no es el basado en procesos del sistema de gestión (Al estilo de la ISO 
9001:2000), sino que se trata de un enfoque basado en la evaluación del riesgo. El 
análisis de riesgos y la definición de los escenarios, es una de las tareas críticas 
en la definición e implantación del sistema de gestión de la seguridad de la cadena 
de suministro, de este análisis, tal como establece la norma, se debe obtener la 
información necesaria para: 
 
 Establecer los objetivos y las metas para la gestión de la seguridad.  
 Establecer los programas de gestión de la seguridad.  
 La determinación de los requisitos para el diseño, la especificación y la 
implantación.  
 La identificación de los recursos necesarios.  
 La identificación de las necesidades de formación y las habilidades.  
 El desarrollo de los controles operacionales.  
 El marco de trabajo para la gestión delos riesgos globales de la 
organización. 
 
Es necesario destacar, que este estándar se ha desarrollado en respuesta a la 
necesidad de las industrias del transporte y de la logística de disponer de un 
estándar común de gestión de la seguridad, con el objetivo principal de mejorar la 
seguridad global de las cadenas de suministro, por ello es el único sistema de 
gestión que contempla la seguridad de la cadena de suministro en la gestión de 
                                            
3
http://infocontinua.cec.es visto en junio 2011 
4
http://www.revistadintel.es/Revista/Numeros/Numero2/Normas/canizares.pdf visto en junio 2011 
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forma global. Se trata de un verdadero sistema de gestión de seguridad, 
plenamente compatible e integrable con otros estándares, como ISO 9001, ISO-
27001 y ISO-14001, y otros programas de seguridad, por parte de la industria del 
transporte y de logística, para mejorar la seguridad de la cadena de suministro ha 
proporcionado beneficios significativos a estas organizaciones, les ha ayudado a 
evaluar los riesgos y aplicar controles, para una eficaz gestión de la seguridad 
ante las amenazas a las que está expuesta la cadena de suministro.  
 
Un sistema de gestión de seguridad, implantado según la norma ISO 28000, 
permite evaluar y gestionar los riesgos, aplicando los controles necesarios para 
minimizar la probabilidad de materialización de las amenazas, y disminuir el 
impacto en la cadena de suministro, en el caso de que se materialicen las 
amenazas. 
 
La política nacional logística documento CONPES 35475 (Consejo nacional de 
política económica y social) que contiene las estrategias para el desarrollo del 
sistema logístico nacional y su apoyo efectivo al incremento de competitividad y 
productividad  definida en el documento CONPES 3527 Política Nacional de 
Competitividad y Productividad. 
 
1.7 MARCO REFERENCIA 
 
1.7.1 Presentación de la empresa y del sector 
 
 Análisis del sector económico, (Sistema hotelero Colombiano actual). Hoteles 
Estelar se encuentra clasificada como comercio, algunas de las empresas más 
relevantes en el sector hotelero en Colombia Songhl Hoteles, Hoteles 
Decamerón, Hoteles Royal, las últimas cadenas internacionales que han 
llegado al sector hotelero Colombiano son: Cadenas Hilton, Marriott, HolidayInn, 
NH, Sonesta, Best Western, Augusta, Onagrup Hotels & Resorts, entre otras. 
 
El crecimiento actual del sector hotelero en Colombia se debe a  La Ley 788 de 
2002 permitió que las nuevas inversiones o remodelaciones que se hagan, 
hasta el año 2017, gozarán de una exención del 30 por ciento del impuesto de 
renta, el actual gobierno ha dicho que lo piensa mantener con el fin de 
dinamizar el turismo. 
 
En la actualidad Colombia se encuentra en un auge de desarrollado del turismo 
ya que el gobierno le está apostando a convertirse en un gran polo de atracción 
para los extranjeros, en el año 2011 ingresaron 1.9 millones de turistas que 
representa un incremento del 7 por ciento frente al año inmediatamente 
anterior. De los turistas extranjeros que ingresaron al país el año pasado, el 67 
                                            
5
http://www.dnp.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket=N-h5v0f4818%3D&tabid=313, visto en abril 2012 
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por ciento vino por turismo, el 10 por ciento por negocios o trabajo y el 7 por 
ciento para participar en eventos.6 
Según la edición 52 de la revista La barra (Revista para gerentes de 
restaurantes, Hoteles, casinos, clubes y Catering), Hoteles Estelar se encuentra 
en el segundo lugar del top 50 de Hoteles a nivel nacional el primer lugar se le 
otorgó al grupo de Hoteles Decamerón Colombia S.A. y en el tercer lugar se 
encuentra Nova Mar Development S.A. con su Hotel JwMarriot, la calificación 
se basó en un análisis de los principales indicadores económicos. A 
continuación se mencionan los indicadores económicos de Hoteles Estelar S.A., 
en el año 2011 (Ver tabla 2). 
 
Tabla 2. Indicadores Económicos Hoteles Estelar   
Indicadores económicos Hoteles Estelar   S.A. 
  Ingresos operacionales 
Año Valor en millones de $ 
2011 $ 182.173 
2010 $ 152.613 
Variación % 19.37% 
  Utilidad operacional $ 49.963 
Utilidad neta $ 10.164 
Activo $ 340.103 
Patrimonio $ 212.003 
Margen operacional 27.43% 
Margen neto 5.58% 
Roe 4.79% 
Liquidez 1,24 
Deuda 37.67% 
Fuente: http://www.revistalabarra.com.co/ediciones-digitales.htm tomado en el año 2011 
 
 Historia Hoteles Estelar. Fundada en 1968 y filial de Corficolombiana la 
primera compañía financiera del país y empresa perteneciente al grupo 
aval. Estelar se funda en Cali con el Hotel Intercontinental Cali, viendo el 
cambio que estaba presentando el mercado fue necesario incursionar en 
todo el  territorio nacional por esta razón en el año 1982 le fue encargada la 
operación del Hotel Estelar Estación en la ciudad de Buenaventura tres 
años más tarde en el año 1985 le fue cedida la operación del Estelar Paipa 
Hotel y centro de convenciones, en el año 1988 finalizó la década de los 
ochenta con su cuarto Hotel en operación y su segunda propiedad 
adquieren el Hotel La Fontana Estelar ahora llamado Hotel Estelar La 
Fontana insignia en la ciudad de Bogotá, en los años noventa le fueron 
concedidas varias operaciones entre las cuales se encuentran el Hotel 
Almirante Estelar en Cartagena, Hotel Las colinas en Manizales, Hotel 
                                            
6
http://www.cotelco.org/comunicaciones/sala/noti-cotelco/497-construccion-de-Hoteles -ihay-gente- 
para-tanta-cama, visto en abril 2012 
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Poblado Plaza en la ciudad de Medellín, Hoteles Estelar en la década 
comprendida entre el año 2000 y 2010 le fueron cedidas y adquirió 21 
operaciones adicionales, algunos de estos Hoteles han sido retornados, en 
la actualidad Hoteles Estelar cuenta con 2.900 habitaciones incluidas el 50 
por ciento del Hilton de Cartagena. El año 2011 Hoteles Estelar reportó 682 
mil huéspedes y una ocupación de 60 por ciento, adicionalmente Hoteles 
Estelar genera 2.400 empleos, se encuentran dos proyectos en desarrollo 
en Bogotá el Hotel Estelar Calle 100 y en el Villavicencio el Estelar 
Villavicencio cuyo centro de convenciones lo convertirá en el más 
importante Hotel de la región. 
 
En la actualidad Hoteles Estelar es la primera cadena hotelera del país, y 
cuenta con 19Hoteles  a nivel nacional y 3 en Perú. Hoteles Estelar cuenta 
con tres líneas de negocio las cuales son: 
 
 Hotelería (Hoteles Estelar) 
 Catering (Calesa, catering y alojamiento) 
 Compras (Distribuidora Estelar) 
 
De igual manera sus Hoteles  se dividen en cuatro líneas las cuales son: 
 
 Estelar Prime: Diseñados con la elegancia, exclusividad y confort de los 
más exigentes estándares internacionales, grandes espacios, diferentes 
ambientes y una completa oferta de servicios 
 Estelar Superior: Hoteles con una excelente ubicación en cada uno de 
nuestros destinos; diferentes estilos con una infraestructura de calidad 
de servicios para viajes de negocios y vacaciones 
 Estelar Esencial: Un concepto moderno, práctico y versátil con servicios 
altamente eficientes para los visitantes de negocios manteniendo 
excelente calidad y ubicación. 
 Estelar Apartamentos: Alta calidad, excelentes espacios y total 
comodidad en un concepto de alojamiento para largas estadías con los 
más completos servicios hoteleros. 
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En la figura 3. Se mencionan los Hoteles que componen cada una de estas líneas: 
 
Figura 3. Líneas de producto en Hoteles Estelar   
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
1.8 ANTECEDENTES 
 
Debido a la alta competitividad en todos los sectores, las compañías han buscado 
estrategias con el fin de aumentar su efectividad en todos sus procesos, unos de 
los ejemplos de estrategias con centros de distribución que han realizado algunas 
de las empresas más representativas son: 
 
a. Alpina7 quien inicio su operación de un centro de distribución el 20 de Mayo de 
2009. Este centro de distribución cuenta con un área de 5210 m2, según Alpina 
“La creación del Centro de Distribución Alpina Bogotá, es un paso más en el 
camino de crecimiento, evolución e innovación de todos los procesos de 
nuestra organización. De esta forma, Alpina garantiza la efectividad y 
productividad de sus operaciones logísticas, así como su compromiso con la 
constante evolución.” 
b. Procter & Gambel8 compañía multinacional en el sector de productos de aseo 
inauguró hacia Junio de 2011 un nuevo centro de distribución en el 
departamento  de Antioquia (Colombia), la compañía hizo una inversión que le 
representó unos 25 millones de dólares, según Procter & Gambel “Estamos 
mejorando la eficiencia de una manera importantísima para llegarle más rápido 
a nuestros clientes y a nuestros consumidores. El centro de distribución está en 
un punto estratégico que es en la Autopista que une a Medellín con Bogotá, y 
además se ha preocupado por la parte social y sustentable.” 
                                            
7http://www.alpina.com.co/inversionistas/noticia3.php, visto en junio 2011 
8http://www.portafolio.co/economia/procter-gamble-crece-buen-ritmo-colombia visto en junio 2011 
Hotel Estelar la Fontana Hotel Estelar Windsor House Hotel Estelar Oceanía Estelar  Apartamentos Bogotá
Hotel Intercontinental Cali Hotel Estelar Suites Jones Hotel Estelar Blue Estelar  Apartamentos Medellán
Estelar Paipa & Centro de Hotel Estelar de la Feria Hotel Estelar El Cable
Convenciones Estelar  Santamar Hotel &
Hotel Estelar Milla de Oro Centro de convenciones
Hotel Estelar Altamira Hotel el Lago Estelar
Hotel Estelar en Alto Prado Hotel Estelar Parque de la 93
Hotel Estelar Playa Manzanillo
Estelar Apartamentos en Alto 
Prado
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c. Sociedad de Fabricación de Automotores SOFASA9 compañía del sector 
automotriz desarrolló  un estudio investigativo el cual se tituló “ Propuesta para 
la implementación de un centro de distribución piloto en Cartagena para 
vehículos importados por Sofasa” el cual “Este trabajo propone la 
implementación de un centro de distribución (CEDI) dentro del puerto para los 
vehículos importados que centralice y administre las operaciones 
complementarias al proceso de entrega de los vehículos a los concesionarios, 
entregando todas las actividades a un operador. Con el CEDI se consiguió 
obtener una mejor rentabilidad generada por los ahorros en la optimización de 
las operaciones unificadas y el mantenimiento de la calidad del producto a lo 
largo del proceso de importación y entrega al consumidor final. 
 
1.9 MARCO TEÓRICO 
 
 Definición logística. Existen diferentes definiciones de logística, pero para el 
desarrollo eficiente de este trabajo la definición que se tendrá en cuenta es la 
especificada a continuación: “La logística es un campo del estudio integrado de 
la gerencia, que le da un enfoque de dirección coordinada a las actividades 
relacionadas con el proceso logístico, en vez de manejar cada proceso de 
manera separa, la logística de los negocios busca integrar de manera eficaz 
cada uno de los procesos de la cadena de suministros, mejorando los mismo a 
través del manejo estratégico de las operaciones logísticas agregándole valor a 
los procesos de producción, lo que incrementa los niveles de satisfacción de los 
clientes y por consiguiente de rentabilidad”10 
 
A través de esta definición se puede entender que la logística es la parte 
administrativa o gerencial de una empresa que planea, lleva a cabo y controla el 
flujo de producción, empaque, almacenamiento y transporte de bienes y 
servicios, así como el control de la información del mismo proceso implícito 
desde el punto de origen hasta el punto de consumo del mismo. 
 
Es muy eficiente esta definición ya que permite administrar los flujos del 
producto desde su etapa inicial como materias primas hasta la entrega al cliente 
final. Además la logística integral también se encarga de los flujos de servicios, 
así como de los bienes físicos, lo que la hace un área de crecientes 
oportunidades de mejora y efectividad. Pero esta logística se debe entender 
como una parte del proceso de suministros, no todo el proceso. 
 
 
                                            
9http://tesis.udea.edu.co/dspace/bitstream/10495/151/1/PropuestaImplementacionCentroDistribuci
onPiloto.pdfvisto en junio 2011 
10
 RIGGS, James L. Sistemas de producción: Planeación, análisis y control. Mc Graw Hill. 
Barcelona. 1990. 
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 La cadena de abastecimiento11.Logística y cadena de distribución son un 
conjunto de actividades funcionales (Transporte, control de inventarios, etc.), 
que se repiten muchas veces a través del canal de flujo, mediante las cuales la 
materia prima se convierte en producto terminado y se añade valor para el 
consumidor. Dado que las fuentes de materias primas, las fábricas y los puntos 
de venta normalmente no están ubicados en los mismos lugares y el canal de 
flujo presenta una secuencia de pasos de manufactura, las actividades de 
logística se repiten muchas veces antes de que un producto llegue a su lugar de 
mercado. Incluso entonces, las actividades de logística se repiten una vez más 
cuando los productos usados se reciclan en el canal de la logística pero en 
sentido inverso. 
 
En general, una sola empresa no es capaz de controlar todo su canal de flujo 
de producto, desde la fuente de la materia prima hasta los puntos de consumo 
final, aunque esto sería una oportunidad emergente. Para propósitos prácticos, 
la logística de los negocios para una empresa individual tiene un alcance más 
limitado. Normalmente, el máximo control gerencial que puede esperarse acaba 
en el suministro físico inmediato y en los canales físicos de distribución, tal y 
como se muestra en la figura 4. Canal físico de distribución se refiere a la 
brecha de tiempo y espacio entre las fuentes inmediatas de material de una 
empresa y sus puntos de procesamiento. De manera similar, canal físico de 
distribución se refiere a la brecha de tiempo y espacio entre los puntos de 
procesamiento de una empresa y sus clientes. Debido a las semejanzas en las 
actividades entre los dos canales, el suministro físico (Por lo común conocido 
como administración de materiales) y la distribución física comprenden aquellas 
actividades que están integradas en la logística de los negocios. La dirección de 
la logística de los negocios se conoce ahora popularmente como dirección de la 
cadena de distribución. Se usan otros términos como redes de valor, corrientes 
de valor y logística ágil para describir un alcance y un propósito parecidos. 
 
Aunque es fácil pensar en la logística como la dirección del flujo de productos, 
desde los puntos de adquisición de materias primas hasta los consumidores 
finales, para muchas empresas existe un canal inverso de la logística que 
también debe ser dirigido. La vida de un producto, desde el punto de vista de la 
logística, no termina con su entrega al cliente. Los productos se vuelven 
obsoletos, se dañan o no funcionan y son devueltos a sus puntos de origen 
para su reparación o eliminación. Los materiales empacados pueden ser 
devueltos a quien los expide debido a regulaciones ambientales o porque tiene 
sentido económico reutilizarlos. El canal inverso de la logística puede utilizar 
todo o una parte del canal directo de la misma, o puede requerir un diseño por 
separado. La cadena de distribución termina con la eliminación final de un 
                                            
11
BALLOU, Ronald H., Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson Educación, 
Quinta edición, 2004, Págs.: 7-8.  
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producto. El canal inverso debe considerarse dentro del alcance de la 
planeación y del control de la logística. 
 
   Figura 4. Cadena de distribución inmediata para una empresa individual 
 
 
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Educación, Quinta edición, 2004, Pág.: 8 
 
La logística gira en torno a crear valor: Valor para los clientes y proveedores de 
la empresa y valor para los accionistas de la empresa. El valor en la logística se 
expresa fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Los productos y 
servicios no tienen valor a menos que estén en posesión de los clientes cuándo 
(Tiempo) y dónde (Lugar) ellos deseen consumirlos. Por ejemplo, las entradas a 
un evento deportivo no tendrán valor para los clientes si no están disponibles en 
el tiempo y lugar en los que ocurra el evento, o si los inventarios inadecuados 
no satisfacen las demandas de los aficionados.  
 
Una buena dirección logística visualiza cada actividad en la cadena de 
distribución como una contribución al proceso de añadir valor. Si sólo se puede 
añadir poco valor, entonces se podrá cuestionar si dicha actividad debe existir. 
Sin embargo, se añade valor cuando los clientes prefieren pagar más por un 
producto o servicio que lo que cuesta ponerlo en sus manos. Por varias 
razones, para muchas empresas de todo el mundo, la logística se ha vuelto un 
proceso cada vez más importante al momento de añadir valor. 
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 La logística y la cadena de abastecimiento12. Las empresas gastan mucho 
tiempo buscando la manera de diferenciar sus productos de los de los 
competidores. Cuando la administración reconoce que la logística y la cadena 
de distribución afectan a una parte importante de los costos de una empresa y 
que el resultado de las decisiones que toma en relación con los procesos de la 
cadena de distribución reditúa en diferentes niveles de servicio al cliente, está 
en posición de usar esto de manera efectiva para penetrar nuevos mercados, 
para incrementar la cuota de mercado y para aumentar los beneficios. Es decir, 
una buena dirección de la cadena de suministros puede no sólo reducir costos, 
sino también generar ventas. 
 
 Planeación de la logística13. La planeación logística trata de responder las 
preguntas qué, cuándo y cómo, y tiene lugar en tres niveles: Estrategia, táctica 
y operativa. La principal diferencia entre ellas es el horizonte de tiempo para la 
planeación. La planeación estratégica se considera de largo alcance, donde el 
horizonte de tiempo es mayor a un año. La planeación táctica implica un 
horizonte de tiempo intermedio, por lo general menor de un año. La planeación 
operativa es una toma de decisiones de corto alcance, con decisiones que con 
frecuencia se toman sobre la base de cada hora o a diario. La cuestión es cómo 
mover el producto de manera efectiva y eficiente a través del canal de logística 
estratégicamente planeado. En la tabla 3 se muestran ejemplos seleccionados 
de problemas comunes con estos distintos horizontes de tiempos de 
planeación. 
 
Cada nivel de planeación requiere una perspectiva diferente. Debido a su largo 
horizonte de tiempo, la planeación estratégica trabaja con información que por 
lo general está incompleta o es imprecisa. Los datos pueden ser promedios, y 
los planes con frecuencia se consideran como suficientemente adecuados si se 
encuentran bastante cercanos a lo óptimo. En el otro extremo del espectro, la 
planeación operativa trabaja con información muy precisa, y estos  métodos 
deberán ser muy capaces de manejar una gran cantidad de esta información y 
aun así obtener planes razonables.  
 
 
 
 
 
 
 
                                            
12
BALLOU Ronald H. Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson Educación, 
Quinta edición, 2004, Págs.: 17-18 
13
 BALLOU Ronald H. Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson Educación, 
Quinta edición, 2004, Págs.: 38-44 
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Tabla 3.  Ejemplos de toma de decisiones estratégicas, tácticas y operativas 
Nivel de decisión 
Área de decisión Estratégica Táctica Operativa 
Ubicación de 
Instalaciones 
Número, tamaño y 
ubicación de 
almacenes, plantas y 
terminales. 
N.A. N.A. 
Inventarios 
Ubicación de 
inventarios y políticas 
de control. 
Niveles de inventario y 
Seguridad. 
Cantidades y tiempos 
de redistribución. 
Transportación Selección del modo 
Arrendamiento 
estacional del equipo. 
Asignación de ruta, 
despacho. 
Procesamiento 
de pedidos. 
Ingresos de pedidos, 
transmisión y diseño 
del sistema de 
procesamiento. 
N.A. 
Procesamiento de 
pedidos, cumplimiento 
de pedidos atrasados. 
Servicio al 
cliente 
Establecimiento de 
estándares. 
Reglas de prioridad 
para pedidos de 
clientes. 
Aceleración de 
entregas. 
Almacenamiento 
Manejo de selección 
de equipo, diseño de 
la distribución. 
Opciones de espacio 
estacional y utilización 
de espacio privado. 
Selección de pedidos y 
reaprovisionamiento. 
Compras 
Desarrollo de 
relaciones proveedor 
comprador 
Contratación, 
selección de vendedor, 
compras adelantadas 
Liberación de pedidos 
y aceleración de 
suministros. 
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Educación, Quinta edición, 2004, Págs.: 39 
 
 Estrategia de la logística y de la cadena de abastecimiento14.La selección de 
una adecuada estrategia logística y de la cadena de suministros requiere algo 
del mismo proceso creativo necesario para desarrollar una adecuada estrategia 
corporativa. Los enfoques innovadores en la estrategia logística y de la cadena 
de distribución pueden representar una ventaja competitiva. Se ha dicho que 
una estrategia logística cuenta con tres objetivos: Reducción de  costos, 
reducción de capital y mejora del servicio. 
 
La reducción de costos es una estrategia dirigida hacia lograr minimizar los 
costos variables asociados con el desplazamiento y el almacenamiento. La 
mejor estrategia por lo general es formulada al evaluar líneas de acción 
alternativas, como la selección entre diferentes ubicaciones de almacén o la 
selección entre modos de transporte alternativos. Los niveles de servicio por lo 
                                            
14
 BALLOU Ronald H., Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson Educación, 
Quinta edición, 2004, Págs.: 35-37 
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general se mantienen constantes mientras se buscan las alternativas de mínimo 
costo. La maximización de utilidades es el objetivo principal. 
 
La reducción de capital es una estrategia dirigida hacia la minimización del nivel 
de inversión en el sistema logístico. La maximización del rendimiento sobre los 
activos logísticos es la motivación detrás de esta estrategia. El envío directo a 
los clientes para evitar almacenamiento, la selección de almacenes públicos 
sobre almacenes privados, la selección de un enfoque de distribución justo a 
tiempo en vez de almacenar para inventarios, o la utilización de proveedores 
externos de servicios logísticos son ejemplos de ello. Estas estrategias pueden 
dar por resultado costos variables más altos que en estrategias que requieren 
mayor nivel de inversión; sin embargo, el rendimiento sobre la inversión puede 
incrementarse. 
 
Las estrategias de mejora del servicio por lo general reconocen que los 
ingresos dependen del nivel proporcionado del servicio de logística. Aunque los 
costos se incrementan rápidamente ante mayores niveles de servicio logístico al 
cliente, los mayores ingresos pueden compensar a los mayores costos. Para 
que sea efectiva, la estrategia de servicio se desarrolla en contraste con la 
ofrecida por la competencia.  
 
Una estrategia práctica de logística por lo general comienza con las metas del 
negocio y con los requerimientos del servicio del cliente. Éstas se denominan 
estrategias de “ataque” para enfrentar la competencia. El resto del diseño del 
sistema de logística puede derivarse de estas pequeñas estrategias de ataque. 
Cada eslabón sobre el sistema logístico se planea y se balancea, respecto de 
los demás, en un proceso de planeación logística integrada (Ver figura 5). El 
diseño de la administración y los sistemas de control completan el ciclo de 
planeación. 
 
El diseño de estrategias efectivas de servicio al cliente mediante logística no 
requieren un programa o una técnica particular. Simplemente se trata del 
resultado de una mente aguda. Una vez que se ha formulado la estrategia de 
servicio logístico, la labor será entonces lograrla. Esto implica la selección entre 
diversas líneas de acción alternativas. Tal selección es asequible a distintos 
conceptos y técnicas para su análisis.   
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Figura 5. Flujo de la planeación logística 
 
Fuente: BALLOU. Ronald H. Logística, Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Educación, Quinta edición, 2004, Págs.: 38 
 
 Cadena de suministro. Una cadena de suministro está formada por todas 
aquellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfacción de 
una solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al 
fabricante y al proveedor, sino también a los transportadores, almacenistas, 
vendedores e incluso a los mismos clientes; debe ser dinámica e implicar un 
flujo constante de información, productos y fondos entre las diferentes etapas. 
 
 Etapas de la cadena de suministro. Una cadena de suministro típica puede 
abarcar varias etapas que incluyen: 
 Clientes o consumidores 
 Detallistas o vendedores 
 Distribuidores 
 Fabricantes o manufactura 
 Proveedores 
 
Cada etapa en la cadena de suministro (Ver figura 6) se conecta a través del 
flujo de productos, información y fondos, estos flujos ocurren con frecuencia en 
ambas direcciones y pueden ser administrados por una de las etapas o un 
intermediario, no es necesario que una cadena de suministro cuente con cada 
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una de las etapas, el diseño depende de las necesidades del cliente y de las 
funciones que desempeñan las funciones que abarcan.  
 
Figura 6. Etapas de la cadena de suministro 
 
Fuente. http://directordecompras.es/tag/cadena-de-suministros/ 
 
 Objetivo de la cadena de suministro. El objetivo de una cadena de suministro 
debe ser maximizar el valor total generado el cual se genera de la diferencia 
entre lo que vale el producto final para el cliente y los costos en que la cadena 
incurre para cumplir la petición de éste; este valor está estrechamente 
relacionado con la rentabilidad de la cadena de suministro que es la diferencia 
entre los ingresos generados por el cliente y el costo total, mientras más alta 
sea la rentabilidad más exitosa será la misma. Habiendo definido el éxito de una 
cadena de suministro en términos de rentabilidad, se debe definir la fuente de 
ingresos que para este caso existe solo una: El cliente. 
 
 Fases de decisión en una cadena de suministro. La administración exitosa de la 
cadena de suministro requiere tomar muchas decisiones relacionada con el flujo 
de información, productos y fondos. Cada una de ellas debe tomarse para 
incrementar la rentabilidad de la cadena, estas decisiones se clasifican en tres 
categorías o fases dependiendo de la frecuencia de cada decisión. Como 
resultado cada fase debe considerar incertidumbre en el horizonte de decisión. 
 
 Estrategia o diseño de la cadena de suministro. Durante esta fase, dados los 
planes de fijación de precios y de marketing para un producto la compañía 
decide como estructurar la cadena de suministro durante los siguientes años. 
Decide cómo será la configuración, como serán distribuidos los recursos y que 
proceso se llevarán a cabo en cada etapa. Una compañía debe asegurarse de 
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que la configuración de la cadena de suministro apoye sus objetivos 
estratégicos e incrementa la utilidad de la misma en esta fase. 
 
 Planeación de la cadena de suministro. Para las decisiones que se toman en 
esta fase, el periodo que se considera es de un trimestre a un año, por lo tanto 
la configuración de la cadena es esta fase es fija. Esta configuración establece 
las restricciones dentro de las cuales debe hacerse la planeación. La meta es 
maximizar el rendimiento de la cadena de suministro que se puede generar 
durante el horizonte de planeación, dadas las restricciones que se establecieron 
durante la fase estratégica o de diseño, se comienza la fase con un pronóstico 
para el siguiente año, la planeación incluye decidir cuales mercados serán 
abastecidos y desde que ubicaciones, la subcontratación, las políticas de 
inventarios y la oportunidad y magnitud de las promociones y precios. 
 
 Operación de la cadena de suministro. Aquí el horizonte de tiempo es semanal 
o diario y durante esta fase las compañías toman decisiones de acuerdo a cada 
cliente, las políticas de planeación ya se han definido. La meta de las 
operaciones de la cadena de suministro es manejar los pedidos entrantes de la 
mejor manera posible, durante esta fase las compañías distribuyen los 
inventarios entre cada uno de los pedidos. 
 
 Diagrama causa efecto15.El diagrama causa-efecto permite estructurar, de 
manera lógica y sistemática, las causas del problema que se está tratando de 
resolver. En este proceso, se parte de la definición precisa de un problema y, 
mediante un análisis exhaustivo y riguroso de la situación, se construye el 
diagrama para determinar las causas que influyen sobre él, en la figura 7 se 
muestra el ejemplo del diagrama. 
 
Figura 7. Ejemplo de Diagrama causa-efecto 
                                            
15
RIGGS James L. Sistemas de producción, planeación análisis y control, Balderas. Limosa S.A. 
2002. 
. 
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Fuente: RIGGS James L. Sistemas de producción, planeación análisis y control, Balderas. 
Limosa S.A. 2002. 
 
 Diagrama de Pareto. Es una gráfica donde se organizan diversas 
clasificaciones de datos en orden descendente, de izquierda a derecha por 
medio de barras sencillas después de haber recolectado los datos, para calificar 
las causas de modo que se pueda asignar un orden de prioridades. 
 
Mediante el este diagrama se pueden detectar los problemas que tienen más 
relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (Pocos vitales, muchos 
triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos 
graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el 
20% de los elementos. 
 
La minoría vital aparece a la izquierda de la gráfica y la mayoría útil a la 
derecha. A veces es necesario combinar elementos de la mayoría útil, en una 
sola clasificación denominada otros, la cual siempre deberá ser colocada en el 
extremo derecho. La escala vertical es para el costo en unidades monetarias, 
frecuencia o porcentaje. 
 
El diagrama de Pareto se utiliza bajo los siguientes parámetros: 
 
 Al identificar un producto o servicio para el análisis y mejora de la calidad. 
 Al identificar oportunidades de mejora.  
 Al analizar las diferentes agrupaciones de datos (Ej. por producto, por 
segmento, del mercado, área geográfica, etc.). 
 Al buscar causas raizales de los problemas y establecer prioridad en las 
soluciones. 
 Al evaluar los resultados de cambios efectuados en un proceso (Antes y 
después). 
 Cuando los datos puedan clasificarse en categorías. 
 Cuando el rango de cada categoría sea importante. 
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Pareto es una herramienta de análisis de datos ampliamente utilizada y por lo 
tanto útil en la determinación de la causa principal durante un esfuerzo de 
resolución de problemas. Este permite ver cuáles son los problemas más 
grandes, logrando establecer prioridades. En casos típicos, los pocos (Pasos, 
servicios, ítems, problemas, causas) son responsables de la mayor parte en el 
impacto negativo sobre la calidad. Si se enfoca la atención en los pocos vitales, 
se puede obtener la mayor ganancia potencial en el esfuerzo por mejorar la 
calidad.16 
 
 Matriz DOFA. La matriz, debilidades, amenazas, fortalezas y debilidades 
(DOFA), es una herramienta que ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias 
de fuerzas y debilidades, estrategias de fuerzas, amenazas y estrategias de 
debilidades y amenazas. La clave de su construcción está en la capacidad de 
observar los factores internos y externos a partir de juicios sólidos y 
pensamiento estratégico sistémico (Figura 8). 
 
 Las estrategias DO: Se formulan para superar las debilidades internas a 
partir de las oportunidades externas. Pueden existir oportunidades externas 
críticas, pero una organización tiene debilidades internas que le impiden 
aprovechar dichas oportunidades.  
 Las estrategias FA: Reconociendo las fortalezas de la empresa para poder 
evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas. 
 Las estrategias FO: Aprovechando las fortalezas internas de la empresa 
para sacar ventaja de las oportunidades externas. Las personas de las 
organizaciones buscan una posición donde puedan aprovechar las 
tendencias y los hechos externos. 
 Las estrategias DA: Son tácticas de conservación que aspiran disminuir las 
debilidades internas e impedir las amenazas del entorno. Una organización 
que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas estará en 
una situación de alerta por supervivencia.17 
 
Figura 8. Ejemplo de la Matriz DOFA 
Organización Fortaleza (F)                                    
(Lista) 
Debilidades (D)                              
(Lista) 
Oportunidades (O)             
(Lista) 
Estrategias (FO)                                  
(Relaciona las fortalezas para 
aprovechar las oportunidades) 
Estrategias (DO)                           
(¿Cómo superar las debilidades 
desde las oportunidades?) 
Amenazas (A)                       
(Lista) 
Estrategias (FA)                              
(¿Cómo usar las fuerzas para 
Estrategias (DA)                                      
(¿Cómo reducir las debilidades 
                                            
16
RIGGS, James L. Sistemas de producción, planeación análisis y control, Balderas. Limusa S.A. 
2002.p.51. 
17
 CORREA, Jorge, LOPEZ, Marcelo. Planeación estratégica de tecnologías informáticas y 
sistemas de información: Capítulo 1. 1 ed. COLOMBIA: 2007.p. 32-33 
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evitar las amenazas?) y evitar las amenazas?) 
Fuente: CORREA, Jorge, LOPEZ, Marcelo. Planeación estratégica de tecnologías informáticas 
y sistemas de información: Capítulo 1. 1 ed. COLOMBIA: 2007.p. 33 
 
1.10 MARCO CONCEPTUAL 
 
Este marco contempla algunos conceptos básicos  para la investigación de los 
centros regionales de distribución Cendis, que ayudarán y brindarán un breve 
resumen sobre el estado, conocimiento y manejo conceptual del tema: 
 
 Administración de la cadena de distribución (SCM): La Administración de la 
cadena de distribución “comprende la planeación y administración de todas las 
actividades de adquisición y compras, conversión y administración de la 
logística; incluye también la coordinación y colaboración entre canales, los 
cuales pueden ser proveedores intermediarios, proveedores de logística y 
clientes.  en  esencia,  SCM  integra  las actividades de suministro y demanda 
dentro de y entre compañías.”   
 Almacén: Es una unidad de servicio en la  estructura orgánica y funcional de 
una empresa comercial o industrial, con objetivos bien definidos de resguardos, 
custodia, control y distribución de materiales.  
 Almacén central: Aquellos que se localizan lo más  cerca posible del centro de 
fabricación. Están preparados para manipular cargas de grandes dimensiones. 
 Almacén regional: Aquellos que se ubican cerca del punto de consumo. Están 
preparados para recoger cargas de grandes dimensiones y servir mediante 
camiones de distribución de menor capacidad. 
 Centro de distribución: Es una infraestructura logística en la cual se almacenan 
productos y se embarcan órdenes de salida para su distribución 
al comercio minorista o mayorista. Generalmente se constituye por uno o 
más almacenes, en los cuales ocasionalmente se cuenta con sistemas de 
refrigeración o aire acondicionado, áreas para organizar la mercancía y 
compuertas, rampas u otras infraestructuras para cargar los vehículos. Las 
compañías suelen definir la localización de sus centros de distribución en 
función del área o la región en la que este tendrá cobertura, incluyendo los 
recursos naturales, las características de la población, disponibilidad de fuerza 
de trabajo, impuestos, servicios de transporte, consumidores, fuentes 
de energía, entre otras. Así mismo esta debe tener en cuenta además las rutas 
desde y hacia las plantas de producción, y a carreteras principales, o a la 
ubicación de puertos marítimos, fluviales, aéreos, estaciones de carga y zonas 
francas. 
 Cliente: Es una figura que demanda los productos y servicios que las empresas 
ofrecen y por lo que consiguen consolidarse en el mercado y obtienen los 
ingresos y rendimientos para posicionarse y sobrevivir. 
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 Compra: Se refiere a la acción de obtener el (los) producto(s) o servicio(s) de la 
calidad adecuada, con el precio justo, en el tiempo indicado y en el lugar 
preciso. muchas empresas manejan este concepto cómo la acción de adquirir 
provisiones o materiales para la empresa (Materias primas, componentes o 
artículos terminados se puede afirmar también que el proceso de compras no 
sólo implica el adquirir y obtener los productos que se requieran en una 
empresa sino que también incluye el negociar los precios y la calidad de los 
productos a comprar con la finalidad de traer beneficios a la empresa sobre 
todo en términos monetarios. 
 Costo de oportunidad: Cuando se toma una decisión para empeñarse en 
determinada alternativa, se abandonan los beneficios de otras opciones. 
 Costo escalonado: La parte fija de los costos escalonados cambia 
abruptamente a diferentes niveles de actividad puesto que estos costos se 
adquieren en partes indivisibles.  
 Costo semivariable: La parte fija de un costo semivariable usualmente 
representa un cargo mínimo al hacer determinado artículo o servicio 
disponibles.  
 Costos fijos comprometidos: Son los que no aceptan modificaciones, por lo cual 
también son llamados costos sumergidos; por ejemplo, la depreciación de la 
maquinaria. 
 Costos fijos discrecionales: Son los susceptibles de ser modificados; por 
ejemplo, los sueldos, alquiler del edificio, etc. 
 Costos incrementales: Son aquellos en que se incurre cuando las variaciones 
de los costos son ocasionadas por un aumento de las actividades u 
operaciones de la empresa. 
 Costos inevitables: Son aquellos que no se suprimen, aunque el departamento 
o producto sea eliminado de la empresa; por ejemplo, si se elimina el 
departamento de ensamble, el sueldo del director de producción no se 
modificará. 
 Costos irrelevantes: Son aquellos que permanecen inmutables, sin importar el 
curso de acción elegido 
 Costos mixtos: Tienen las características de fijos y variables, a lo largo de 
varios rangos relevantes de operación.  
 Costos relevantes: Son costos futuros esperados que difieren entre cursos 
alternativos de acción y pueden descartarse si se cambia o elimina alguna 
actividad económica. 
 Costos sumergidos: Son aquellos que, independientemente del curso de acción 
que se elija, no se verán alterados; es decir, van a permanecer inmutables ante 
cualquier cambio.  
 Costos variables: Son aquellos costos cuya magnitud cambia en razón directa 
al volumen de las operaciones realizadas  
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 Distribución (Deliver): La distribución la constituyen un grupo de intermediarios 
relacionados entre sí que hacen llegarlos productos y servicios de 
los fabricantes a los consumidores y usuarios finales. 
 El picking (Del verbo inglés to pick) consiste en seleccionar y extraer de sus 
lugares de almacenaje las referencias que han sido solicitadas por los agentes 
posteriores de la cadena. Esta operación incluye una serie de subtareas, como 
pueden ser: 
 Desplazamientos del personal por el almacén. 
 Búsqueda y localización de los productos a extraer. 
 Identificación de los productos y ubicaciones a/desde extraer. 
 Operación de extracción del producto o unidad de manipulación. 
 Control de stock. 
 Gestión del centro de distribución: La gestión del almacén debe dar respuesta al 
comportamiento real de la demanda, aparentemente impredecible y con las 
problemáticas derivadas de gestión del día a día, que es una característica de 
este tipo de centros. Por lo exigente de los requerimientos y la dificultad de 
modelizarlos, habitualmente la actividad a lo largo del día, del mes y del año 
están alejados de los parámetros de diseño. 
 Packing: Es el proceso de empaque de una serie productos terminados en un 
almacén o centro de distribución. 
 Proveedor o distribuidor: Es la persona que surte a otras empresas con 
existencias necesarias para el desarrollo de la actividad, un proveedor puede 
ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas con existencias 
(Artículos), los cuales serán transformados para venderlos posteriormente o 
directamente se compran para su venta, estas existencias adquiridas están 
dirigidas directamente a la actividad o negocio principal de la empresa que 
compra esos elementos.  
 Requerimientos del centro de distribución: La misión del almacén es corregir los 
desajustes entre producción y consumo (Stocks) o minimizar los costes de 
transporte. En toda la razón de ser es la misma adaptarse de manera inmediata 
al comportamiento del suministro y de la demanda. 
 Simulación: Es una herramienta eficiente que valida las soluciones que se están 
brindando para el área de manufactura a través escenarios controlados, y 
además evita que se incurra en costos adicionales para el desarrollo de las 
mejoras dentro del área.  
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
Desde el punto de vista teórico, la localización de centros de Distribución, se basa 
en la minimización de los costos de transporte y la ubicación de los mismos cerca 
de los clientes más representativos con el fin de optimizar y garantizar el 
abastecimiento oportuno a todos los agentes de la cadena. Por esta razón la base 
del presente proyecto es la logística de localización, considerándola como una 
herramienta eficiente para la integración de los almacenes de cada uno de los 
Hoteles de la Cadena Estelar para convertirlos en Centros de Distribución 
unificados que permitan a la compañía, aumentar su productividad, disminuir sus 
costos de mano de obra y  garantizar los niveles de servicio que exigen los 
clientes en el sector Hotelero en Colombia y el mundo. 
 
2.1 CARACTERIZACIÓN DEL SISTEMA LOGÍSTICO 
 
2.1.1 La empresa. Dentro de la cadena de Hoteles se encuentra la Distribuidora 
Estelar fundada el 1 de octubre de 199818 hace parte de la dirección corporativa 
de operaciones cuya función principal es abastecer toda la cadena hotelera, a 
través de este se desarrollan todas las negociaciones y descuentos por volúmenes 
de compra, evaluación de proveedores, coordinación de logística de 
abastecimiento, la optimización del capital de trabajo y estandarización de los 
productos a utilizar en los Hoteles el alcance de la dirección de operaciones de 
evidencia en la figura No 7 la cual establece el organigrama de Hoteles Estelar . 
 
2.1.2 Mapa Político 
 
 Misión. Es nuestra prioridad satisfacer con calidez las necesidades de nuestros 
clientes “empresas y personas” a través de nuestros servicios de operación, 
comercialización y apoyo de las actividades de alojamiento y gastronomía, 
mediante procesos eficientes y de calidad. Buscamos la fidelización de nuestros 
clientes aportándoles mayores beneficios mediante la estructuración de 
productos a su medida, velamos por el respeto y realización integral de nuestro 
recurso humano, la rentabilidad para los accionistas y asociados, contribuyendo 
al desarrollo sostenible del entorno en cada uno de los destinos donde 
realizamos nuestras actividades. 
 Visión.  Para el año 2015, en la organización Estelar habremos alcanzado 
ventas por US$300 millones y un crecimiento constante de Ebitda. Nuestras 
                                            
18
Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas e intranet 2012 
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marcas serán reconocidas como la primera opción en alojamiento y 
gastronomía en la Región Andina para nuestros segmentos de clientes. 
 Organigrama (Ver figura 9) .En su estructura organizacional tienen definidas 
áreas de apoyo las cuales son: 
 Dirección corporativa de gestión humana 
 Dirección corporativa financiera 
 Dirección corporativa de contraloría 
 Dirección corporativa de operaciones 
 Dirección corporativa de proyectos arquitectónicos 
 Dirección corporativa de mercadeo y ventas 
 Dirección corporativa de sistemas 
 Dirección jurídica 
 
Figura 9. Organigrama Hoteles Estelar   
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas año 2011 
 
2.1.3 Caracterización del sistema logístico (cadena de aprovisionamiento).La 
dirección corporativa de operaciones es el área objeto de estudio en esta 
investigación y su objetivo fundamental consiste en generar estrategias que 
permitan la estabilidad  de las operaciones, cumpliendo con los objetivos y 
presupuestos establecidos por la dirección general, maximizando la eficiencia 
operativa conseguimiento permanente a índices de satisfacción de clientes.  
 
A través de la Distribuidora Estelar, se busca centralizar las negociaciones, 
compras, almacenamiento y coordinación logística para todos los Hoteles  de la 
cadena; y obtener descuentos por compras en volumen que se trasladan a los 
Hoteles. 
 
Se divide estructuralmente en tres partes fundamentales: 
 Compras 
 Almacén 
 Contabilidad 
 
Presidencia
 
Dirección 
corporativa de 
operaciones 
 
Dirección 
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proyectos 
arquitectónicos
 
Dirección corporativa 
de contraloría
 
Dirección 
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Dirección corporativa 
financiera 
 
Dirección 
corporativa de 
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Dirección corporativa 
de gestión humana 
 
Dirección jurídica 
 
42 
 
 
 Compras. El área de compras de Hoteles Estelar es el área encargada 
satisfacer y suministrar las necesidades de todas las operaciones y personas 
ajenas a la operación, ofreciendo la mejor opción de compra ya sea por 
beneficio económico, calidad y garantía. El procedimiento actual de área de 
compras se puede observar en el anexo 1. 
 
El alcance del área de compras se ubica desde la solicitud por parte del cliente 
hasta la llegada de la mercancía al almacén. 
 
Las variables que se tienen en cuenta para la selección de un proveedor son: 
 
 Descripción del producto requerido (Especificaciones técnicas) 
 Condiciones de entrega 
 Precio 
 Calidad requerida 
 Forma de pago  
 Descuentos si los hay 
 Garantía: Prestigio, cumplimiento de la empresa que proveerá el producto 
  
Su central de compras está ubicada en la ciudad de Bogotá donde se desarrolla 
la selección y evaluación de proveedores y se definen las negociaciones para 
todos los hoteles. El área de compras establece dos tipos de productos como 
rutinarios o no rutinarios su clasificación se podrá observar en la figura 10 y se 
detallan a continuación:  
 
 Compras rutinarias. Son aquellos productos de alta rotación, es decir que se 
solicitan constantemente y estos se subdividen en directos y no directos. 
Directos se componen de todos los productos de cárnicos y fruver, estos 
deben ingresar al sistema como inventarios pero de inmediato se entregan, 
es decir no deben existir estos productos con existencia en el inventario 
algunos de ellos son: Carnes y salsamentarías (Res, cerdo, cordero, ternera) 
y fruver (Frutas y verduras), Los no directos son productos que se 
recepcionan en el almacén y se mantienen existencia en el inventario 
algunos de ellos son: Lácteos, empacados, licores, cigarrillos, servilletas, 
impresos (Con logo de Hoteles Estelar). La compra de los productos 
rutinarios se desarrolla de la siguiente manera: Se establecen proveedores 
regulares que son aquellos  proveedores a los que se les solicitan pedidos 
permanentemente y se les ha realizado la evaluación de proveedores 
previamente y han sido avalados como proveedores regulares. Para esta 
modalidad de compra no se requiere de cotización, se elabora una orden de 
compra donde se especifica: Producto, precio, condiciones especiales de 
negociación, IVA, total, fecha, forma de pago, proveedor, dirección, nit, 
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teléfono, fax, para finalizar se envía la orden de compra al almacén para 
coordinar el recibo del  producto. 
 Compras no rutinarias.  Los productos no rutinarios son de baja rotación y 
que no pertenecen a grupos de inventario para las compras de productos no 
rutinarios se realiza comparativo de tres cotizaciones y el jefe de proceso 
correspondiente elige y autoriza la más adecuada, excepto cuando existe 
proveedor aprobado, o cuando el jefe de proceso determina un proveedor 
para una compra específica, como paso a seguir se realiza una orden de 
compra y se continua de la misma forma como una compra rutinaria 
 
Figura 10. Clasificación de los productos 
Rutinario
No Rutinario
Directos
No Directos
Abarrotes, Licores 
y Suministros
Frutas, Verduras y 
Carnicos
PRODUCTOS
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas año 2012 
 
 Selección y evaluación de proveedores. La Distribuidora Estelar   es el área 
encargada de seleccionar y aprobar los proveedores autorizados para la 
cadena Estelar , mediante este procedimiento se establece la metodología para 
conformar y mantener un registro actualizado de proveedores de materias 
primas, bienes y/o servicios, determinando la forma y periodicidad con la que 
serán evaluados. El procedimiento actual de la selección y evaluación de 
proveedores se puede observar en el anexo 2. 
 
La calificación de la evaluación de los proveedores permite dividirlos en tres 
categorías llamadas así: Clase1, clase 2 y clase 3, el puntaje para determinar el 
nivel de los proveedores se detalla a continuación en la tabla 4. 
 
Tabla 4. Calificación para evaluar proveedores 
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Fuente: los autores del proyecto 2013 
 
Los criterios que se evalúan son:  
 
 Calidad (Este aspecto tiene un puntaje máximo de 30% /100%)  
 Calidad de desempeño de productos y servicios. 
 Registros obligatorios de ley. 
 Calidad del transporte. 
 Cumplimiento en entregas (Este aspecto tiene un puntaje máximo de 
30%/100%.) 
 Tiempo de entrega desde el pedido 
 Horario de almacén 
 Facturación 
 Cantidad y referencia  
 Servicio (Este aspecto tiene un puntaje máximo de 20%/100%) 
 Asistencia técnica y asesoría. 
 Modificación de producto y/o empaque según necesidad de Hoteles 
Estelar S.A. 
 Procesos administrativos (Este aspecto tiene un puntaje máximo de 10%/100%) 
 Listas de precios. 
 Especificaciones. 
 Otros (Este aspecto tiene un puntaje máximo de 10%/100%) 
 Certificaciones. 
 Reciprocidad. 
 Capacitaciones. 
 
El procedimiento establecido por el área de compras está reflejado en el anexo 1 y 
el flujograma del área se ilustra a continuación en la figura 11. 
 
  
Clase Puntaje
Clase 1
Clase 2
Clase 3
Calificacion para evaluar proveedores
80   
60    ≤ 79
59   
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Figura 11. Flujograma área de compras 
INICIO
Establecer la necesidad 
de compra a través del 
formato RQA o solicitud 
de compra
Verificar 
existencias en 
almacén
v
Solicitar tres 
cotizaciones a los 
proveedores no 
rutinarios o comprar 
a proveedor 
aprobado
El proceso de compras 
elige la cotización mas 
apropiada por Calidad, 
Precio y condiciones de 
pago
Elaborar la orden 
de compra 
respectiva
Enviar Orden 
de compra al 
proveedor y 
confirmarla
Comunicar al 
almacén sobre la 
próxima llegada 
de los productos
FIN
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas año 2012 
 
 Almacén. El almacén de los Hoteles se encarga de la recepción, 
almacenamiento y entrega de los productos e insumos garantizando que se 
reciban y se entreguen en buenas condiciones y que cumplan con las 
especificaciones requeridas en aspectos como calidad, cantidad y presentación. 
El procedimiento establecido por el área de almacén está reflejado en el anexo 
3. 
 
Recepción de mercancías (El flujograma de la recepción de mercancía se 
ilustra a continuación en la figura 12).En cada uno de los almacenes de la 
Distribuidora Estelar los cuales se encuentran ubicados en los Hoteles  
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correspondientes desarrollan el proceso de recepción de mercancías en el 
almacén el cual deberá garantizar: 
 Los productos se encuentren en buen estado y con las especificaciones 
requeridas. 
 La fecha de vencimiento este acorde con la vida útil del producto 
 La cantidad este acorde con la factura entregada por el proveedor 
(Remisión) 
 Precio acordado entre el área de compras de la Distribuidora Estelar   y el 
proveedor. 
 
Figura 12. Flujograma de la recepción de mercancías  
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INICIO
El jefe de compras envía la 
orden de compra al 
almacén
El auxiliar de almacén recibe 
los productos que les 
suministran los proveedores
El auxiliar de almacén verifica 
características físicas, 
cantidades de los productos
El Jefe y/o auxiliar de almacén 
verifica que la factura cumpla 
con todas las especificaciones 
y este correcta
El jefe y/o auxiliar de almacén 
firma y sella la factura de recibido 
a conformidad
El auxiliar de almacén ingresa al 
software de inventarios las 
cantidades de los productos 
recibidos
El auxiliar de almacén ubica 
correctamente los productos 
recibidos
El auxiliar de almacén debe 
diligenciar el formato de 
recibido de mercancía
FIN
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas 
Entrega de mercancías (El flujograma de la entrega de mercancía se ilustra a 
continuación en la figura 13). Los Hoteles  de la cadena Hoteles Estelar   que a 
su vez  son los clientes de la Distribuidora Estelar   realizan una requisición de 
materiales y con este documento se alista y se verifica los productos 
seleccionados después de esto se realiza la entrega de los productos a los 
clientes. 
 
Figura 13. Flujograma entrega de mercancías 
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INICIO
El auxiliar de 
almacén recibe 
la requisición 
RQA.
El auxiliar de 
almacén revisa 
los ítems de la 
requisición 
RQA
El  auxiliar de 
almacén debe 
alistar y 
verificar 
productos
El auxiliar de 
almacén debe 
entregar los 
productos 
El auxiliar de 
almacén debe 
firmar la requisición 
de entregado
La persona que 
solicita la 
requisición firma a 
conformidad
El auxiliar de almacén 
debe diligenciar la 
planilla de despacho  de 
mercancía
FIN
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas año 2012 
 
 Contabilidad. Es el área de la Distribuidora Estelar que se encarga de la 
recopilación de toda la información contable y su función es facturarle a los 
Hoteles  de la cadena y cancelarles a todos los proveedores (Ver figura 14). 
 
En base a las requisiciones de cada hotel, el área de compras unifica los 
pedidos teniendo en cuenta el inventario existente en el almacén, genera una 
orden de compra al proveedor seleccionado, la cual luego de haberse recibido 
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por el almacén se verifica la factura vs la orden de compra, posteriormente es 
entregada al departamento contable para su causación y cancelación, el 
procedimiento del área de contabilidad se encuentra en el anexo 4 y a 
continuación se ilustra el flujograma del área en la figura No 14. 
 
Figura 14. Flujograma área de contabilidad  
inicio
El auxiliar de almacén 
sella y firma la factura al 
recibir conforme al 
producto
El auxiliar de almacén 
debe registrar las facturas 
en el formato de ingreso 
de mercancía
El digitador debe ingresar 
las facturas al software e 
imprimir el reporte
El jefe y/o auxiliar de 
almacén debe enviar las 
facturas al asistente 
contable en reporte diario 
de compras para 
contabilizarla
El asistente contable realiza las 
retenciones a través del 
software comercial y contable
El jefe contable revisa la 
liquidación de retenciones y 
causaciones contables
El asistente contable archiva las 
facturas de los proveedores y 
programa los respectivos pagos
FIN
 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar a través de entrevistas año 2011 
 
2.1.4 Descripción de la cadena de suministro específica con centros de 
distribución. La cadena de abastecimiento de Hoteles Estelar S.A. es administrada 
a través de la Distribuidora Estelar, ente encargado de velar por los procesos de 
abastecimiento y distribución de todos los hoteles, comprende desde los 
proveedores (Que se encargan de hacer llegar la mercancía a las instalaciones de 
la empresa por cuenta propia), hasta los clientes que son todos los hoteles  y los 
establecimientos operados, teniendo como actores intermedios las empresas 
transportadoras (Aéreas y terrestres), y los operadores logísticos; así como los 
actores internos de la cadena de abastecimiento que intervienen. A continuación 
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se puede observar de forma gráfica el contenido externo e interno de la cadena de 
suministro de una empresa en términos generales ver figura 15. 
 
Figura 15. Descripción gráfica de una cadena de suministro general de una empresa 
PROVEEDOR EMPRESA CLIENTE
Logística de 
distribución
Logística de 
abastecimiento
Logística Inversa de ! faseLogística inversa de 2 fase
FLUJO FÍSICO 
FLUJO DE INFORMACIÓN
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
A continuación se puede observar de forma textual y Gráfica el contenido externo 
e interno de la cadena de suministro particular de una empresa incluyendo centros 
de distribución ver figura 16 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 16.  Descripción Gráfica de una cadena de suministro particular de una empresa incluyendo 
centros de distribución. 
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Proveedores Empresa
Cendi 2
Cendi 2
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes
Flujo Físico
Flujo Información  
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
2.1.5 Actores de la cadena de suministro. La cadena de suministro de Hoteles 
Estelar S.A. cuenta con diferentes actores que intervienen en los procesos 
logísticos, a continuación se expone cada uno de estos y se explican sus 
funciones: 
 
 Proveedores Nacionales. Los proveedores que mantiene la Distribuidora Estelar 
oscilan aproximadamente en 1.043 por tal motivo se describirán los principales 
proveedores a nivel nacional (Ver tabla 5). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 5. Proveedores Distribuidora Estelar   
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Dis. La recetta soluciones 
Dis. Nal. Carnes finas GuadalupeLtda. 
Dis.Ancla y viento s.a. 
Dis. ComerfrescoLtda. 
Dis. C.i.Distrihogar s.a. 
Dis. Dicermex s.a. 
Dis. Industria nacional de gaseosas s.a. 
Dis. Diversas s.a. 
Dis. Promix Colombia s.a. 
Dis. Almacenes la 14 s.a. 
Dis. Cerdos del valle s.a. 
Dis. Industria americana de colchones s.a. 
Dis. Limpiamasdistrimas s.a. 
Dis. Ambientes y accesorios s.a. 
Dis. Bavarias.a. 
Dis. Comestibles alfa Ltda. 
Dis. Frigorífico la parisiennesa 
Dis. Taza de origen s.a.s. 
Dis. Levapan s.a. 
Dis. Gaseosas Posada Tobóns.a. 
Dis. Silva Sánchez Misael 
Dis. Cuervo Matallana Ana Elvia 
Dis. Pollos savicol s.a. 
Dis. Textiles konkords.a. 
Dis. Dispapeles s.a. 
Dis. Arturo Calle  
Dis. Avícola san juan Ltda. 
Dis. E & e institucionales Ltda. 
Dis. tabaquera Castro Carlos Andrés 
Dis. Rosendo alta repostería 
Dirección de impuestos y aduanas nacional 
Dis. Sánchez chara Adelaida 
Dis. Vilaseca S.A.S 
Cárnicos bello hato Ltda. 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar mediante entrevistas año 2012. 
 
 Clientes. La Distribuidora Estelar dispone actualmente de un portafolio de 
clientes finales (Tabla 6) que está compuesto por todos los Hoteles de la 
cadena, integrado por operaciones ubicadas en las principales ciudades del 
país, a continuación se nombran los Hoteles y las operaciones que componen 
la cadena de Hoteles Estelar S.A. 
 
 
 
53 
 
 
Tabla 6. Clientes Distribuidora Estelar   
Alto Prado Barranquilla 
Apartamentos Barranquilla Barranquilla 
Hotel De La Feria Bogotá 
Estelar   Apartamentos Bogotá Bogotá 
Hotel Estelar La Fontana Bogotá 
Hotel Estelar Parque 93 Bogotá 
Hotel Estelar Suites Jones Bogotá 
Hotel Estelar Windsor House Bogotá 
Intercontinental Cali Un Hotel Estelar   Cali 
Hotel Estelar Playa Manzanillo Cartagena 
Hotel Estelar Oceanía Cartagena 
Hotel Estelar Altamira Ibagué 
Hotel Estelar El Cable Manizales 
Hotel Estelar Las Colinas Manizales 
Hotel Estelar Recinto Del Pensamiento Manizales 
Estelar Apartamentos Medellín Medellín 
Hotel Estelar Blue Medellín 
Hotel Estelar Milla De Oro Medellín 
Estelar Paipa Hotel & Centro De Convenciones Paipa 
Santamar Santa Marta 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar mediante entrevistas año 2012. 
 
 Distribuidor. Hoteles Estelar S.A. cuenta con la Distribuidora Estelar la cual 
cumple funciones claves en la cadena de suministro como son los pedidos de 
mercancía e insumos, recepción, almacenaje y despacho de mercancías con el 
soporte correspondiente, además de autorizar los pagos para esta gestión se 
divide básicamente en tres áreas fundamentales las cuales son: 
 Compras 
 Almacén 
 Contabilidad 
 
 Operadores Logísticos. El proceso de despacho de mercancías desde la 
empresa hasta los clientes, a nivel local como nacional se realiza a través de 
operadores logísticos que se encargan del transporte y la entrega, esta relación 
se constituye por medio de un contrato, que establece los parámetros que 
tutelan el vínculo entre las dos partes en diversas cuestiones, como son los 
horarios de recogida y los tiempos de entrega, así como los costos y otros 
compromisos por parte tanto del operador como de la empresa, las empresas 
que operan como operadores logísticos con Hoteles Estelar S.A. son: 
 Deprisa 
 Servientrega 
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 Procesos de la cadena de suministro. Dentro de estos procesos se encuentran: 
 Revisión de cantidades de mercancía en stock por parte del hotel 
 Elaboración de la requisición por parte del hotel 
 Revisión por parte del almacén de las requisiciones pendientes a las 
diferentes áreas del Hotel con el fin de generar una integración de 
productos. 
 Revisión de cantidades de producto solicitado de la mercancía en Stock  
 Elaboración de pedidos de mercancía a proveedores autorizados 
 Elaboración de Órdenes de Compra  
 Despacho de mercancía por parte del proveedor 
 Recepción de la mercancía en el almacén de la Distribuidora Estelar    
 Verificación de la mercancía (Especificaciones, Características y cantidades 
solicitadas). 
 Ingreso de la mercancía al software de inventarios las cantidades de los 
productos recibidos 
 Entrega de productos directos al hotel 
 Almacenaje de mercancías de productos no directos. 
 Alistamiento y despacho de mercancía a cada área. 
 Facturación a cada hotel 
 Revisión de facturas a proveedores 
 Pago de facturas por parte de los Hoteles  
 Pago a proveedores 
 
Figura 17. Descripción gráfica del proceso de la Distribuidora Estelar  
Recepción
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A las áreas 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
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Figura 18. Flujograma del proceso de la Distribuidora Estelar  
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2
 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
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 Medios tecnológicos. La Distribuidora Estelar maneja un programa 
tecnológico de apoyo y soporte el cual es UNOE, este proporciona varias 
herramientas logísticas como es el desarrollo de una requisición por parte 
de alguna área del Hotel y pueda ser revisada directamente en la 
Distribuidora Estelar. 
 
 Indicadores. Los indicadores que actualmente utiliza la Distribuidora Estelar 
se muestran a continuación en la tabla 7: 
 
Tabla 7. Indicadores de Gestión Distribuidora Estelar   
Proceso 
Nombre 
indicador 
Fórmula Periodicidad 
Meta o 
nivel 
esperado 
Suministros 
Efectividad 
en las 
entregas  
Total productos. Pendientes  x 100 
Total productos requisitados 
Mensual 
≥80% 
Suministros 
Efectividad 
en las 
entregas  
Total de pedidos entregados completos y a 
tiempo x 100  
total de pedidos 
Mensual 
 
≥80% 
Almacén 
Satisfacción 
suministros 
Total encuestas con calificación menor a 
3,7 vs total encuestas realizadas 
Mensual 
 
≥92,5% 
Fuente: Información suministrada por Hoteles Estelar mediante entrevistas año 2012. 
 
2.2 DIAGNÓSTICO SITUACIÓN ACTUAL DEL SISTEMA LOGÍSTICO 
 
2.2.1 Análisis  Matricial (Matriz DOFA).Esta herramienta permite conocer la 
situación real en que se encuentra la empresa, a continuación se describe  la 
matriz y cada uno de sus componentes (Ver tablas 8 a 12) estableciendo los 
puntos más relevantes  de la empresa. 
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Tabla 8. Matriz DOFA Distribuidora Estelar 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6
% 96 85 89 90 97 93 95 % 93 80 90 89 85 90 %
1 Buenas relaciones con los proveedores 95 2 0 3 3 3 3 1 15 4 3 4 1 2 2 16
2 Amplio portafolio de productos 80 3 5 3 3 2 2 2 20 4 4 4 5 2 1 20
3 Costo de los productos atractivo para los clientes 85 4 0 4 1 1 2 3 15 4 4 4 5 2 3 22
4 Control periódico de proveedores 60 3 1 2 0 2 2 0 10 2 4 4 2 1 1 14
5 Estandarización de productos 87 5 5 3 5 5 2 1 26 4 4 4 3 2 0 17
6
Negociaciones en términos integrales (Costo, Calidad, 
Garantía, servicio) 78 4 3 2 2 2 2 1 16 3 3 3 2 1 0 12
7
La Distribuidora Estelar es el único proveedor autorizado por 
Hoteles Estelar en cada uno de los Hoteles 80 5 0 2 0 3 1 4 15 2 3 3 4 3 1 16
8 Reciprocidad comercial 90 4 1 1 1 1 2 2 12 3 3 4 2 1 3 16
9
Compras globales que los hace atractivos a nuevos 
proveedores 86 1 2 3 3 3 3 2 17 3 2 3 5 2 1 16
10 Negociación con grandes empresas (Sin intermediarios) 83 3 2 3 3 4 2 4 21 3 2 3 4 3 2 17
% 34 19 26 21 26 21 20 32 32 36 33 19 14
1 Capacidad de eliminar intermediarios de la cadena 95 2 2 3 4 4 3 5 23 5 4 4 1 2 3 19
2 Fluctuación en el horario de entrega de mercancías 87 3 4 4 1 5 0 2 19 1 2 4 4 5 0 16
3
Bajo cumplimiento de perfil de los colaboradores, Alta rotación 
de personal, Salarios bajos 96 4 3 1 0 2 2 4 16 4 3 3 5 2 2 19
4 Baja rotación de cartera 90 3 1 1 1 1 1 2 10 4 5 3 3 1 2 18
5 No hay planeación en los pedidos por parte de los Hoteles 97 4 3 3 1 4 2 0 17 3 4 3 5 4 4 23
6 Retraso en pago a proveedores 85 4 0 3 2 3 2 4 18 4 5 4 2 2 1 18
7 Tiempo de respuesta a urgencias es lento 91 5 2 2 4 5 4 2 24 0 0 1 5 4 0 10
8 Lentitud en negociaciones 80 3 2 2 3 3 2 4 19 4 4 4 1 5 1 19
9 Atención fines de semana 79 5 2 3 3 5 2 0 20 0 0 0 5 4 0 9
10
No cumplimiento en las requisiciones de los Hoteles                  
(Faltantes) 85 4 4 0 0 3 3 2 16 5 4 3 4 5 4 25
11 Fluctuación en la comunicación con los Hoteles 84 5 2 3 4 5 3 1 23 2 3 1 3 5 0 14
42 25 25 23 40 24 26 32 34 30 38 39 17
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Tabla 9. Matriz de impacto fortalezas 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
 
 
 
 
 
 
 
Nº Alta Media Baja Admón Financiera Mercadeo Operación
1 Buenas relaciones con los proveedores 95 ALTA X
2 Amplio portafolio de productos 80 MEDIA X
3 Costo de los productos atractivo para los clientes
85 MEDIA
X
Buenas negociaciones con 
proveedores
4 Control periódico de proveedores 60 MEDIA X
5 Estandarización de productos
87 MEDIA
X
Al realizar pedidos unificados 
es de gran ventaja realizar un 
número bajo de pedidos 
6
Negociaciones en términos integrales (Costo, 
calidad, garantía, servicio)
78 MEDIA
X
Buen respaldo para toda la 
cadena
7
La Distribuidora Estelar es el único proveedor 
autorizado por Hoteles Estelar en cada uno de los 
Hoteles
80 MEDIA
X
8 Reciprocidad comercial
90 ALTA
X
Aumento de ventas en cada 
uno de los Hoteles (Clientes)
9
Compras globales que los hace atractivos a nuevos 
proveedores
86 MEDIA
X
10
Negociación con grandes empresas (Sin 
intermediarios)
83 MEDIA
X
Escala de calificación aplica para todas las 
matrices de impactos
%
Alta 0 - 59
Media 60 - 89
Alta 90 - 100
Fortalezas
Nivel de impacto Área
Variable
%Influencia Observaciones
59 
 
 
 
 
 
 
Tabla 10. Matriz de impacto debilidades 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nº Alta Media Baja Admón.. Financiera Mercadeo Operación
1 Capacidad de eliminar intermediarios de la cadena 95 ALTA
X
A mayor número de 
intermediarios mayor costo 
final del producto
2 Fluctuación en el horario de entrega de mercancías 87 MEDIA X Bajo control 
3
Bajo cumplimiento de perfil de los colaboradores, Alta 
rotación de personal, Salarios bajos
96 ALTA
X
Desarrollar estrategias en 
personal
4 Baja rotación de cartera 90 ALTA X
5
No hay planeación en los pedidos por parte de los Hoteles
97 ALTA
X
Pedidos sin planeación y no 
se tiene en cuenta la 
fluctuación del mercado
6 Retraso en pago a proveedores 85 MEDIA
X
Baja rotación de cartera y 
perdida de descuentos por 
pronto pago
7 Tiempo de respuesta a urgencias es lento 91 ALTA X
8 Lentitud en negociaciones 80 MEDIA X Distribución del trabajo
9 Atención fines de semana 79 MEDIA X
10
No cumplimiento en las requisiciones de los Hoteles              
(Faltantes)
85 MEDIA
X Debido a la baja planeación 
11 Fluctuación en la comunicación con los Hoteles 84 MEDIA X
Matriz Impactos
Debilidades
Variable %Influencia
Nivel de impacto Área
Observaciones
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Tabla 11. Matriz de impacto amenazas 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
 
Tabla 12. Matriz de impacto oportunidades 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
Nº Alta Media Baja Admón.. Financiera Mercadeo Operación
1 Variación del precio de los productos 93 ALTA X Cambios climáticos
2
Cambio de condiciones comerciales por parte de 
los proveedores
80 MEDIA X No se deja clara la negociación 
inicial
3 Variación de proveedores 90 ALTA X
4
Ventas basadas en las demandas de los Hoteles y 
estas no cuentan con una planeación adecuada
89 MEDIA X
Al no tener planeación los 
Hoteles, se generan pedidos 
de ultimo minuto
5 Retrasos en la entrega de mercancías 85 MEDIA X X
No hay control en la recepción 
de productos y genera retrasos 
en las entregas
6 Apertura de nuevos Hoteles (Competencia) 90 ALTA X Disminución en ventas
Matriz Impactos
Amenazas
Variable %Influencia
Nivel de impacto Área
Observaciones
Nº Alta Media Baja Admón..Financiera Mercadeo Operación
1 Crecimiento en número de operaciones (Clientes) 96 ALTA X Aumento en ventas
2 Automatización de procedimientos 85 MEDIA X Control eficaz de inventarios
3 Proveedores entregan en cada uno de los Hoteles 89 MEDIA X
4
Extensión de productos institucionales para los Hoteles
90 ALTA X
Ampliación de oferta en 
proveedores
5
Integración de almacenes
97 ALTA X Disminución en inventarios y 
costos, aumento de control
6
Fortalecimiento de regiones en función del número de 
habitaciones de la región
93 ALTA X
Desplegar la gestión administrativa 
en base a la demanda
7
Realizar importaciones directas eliminando intermediarios 
nacionales
95 ALTA X
Eliminación de costos de 
intermediarios
Matriz Impactos
Oportunidades
Variable %Influencia
Nivel de impacto Área
Observaciones
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La metodología para la calificación y ponderación de los criterios en la matriz de 
análisis interno y externo teniendo como parámetros de medida la influencia de un 
factor en otro con una escala de 0 a 5 en donde 0 es una influencia nula y 5 una 
influencia excelente  y esta calificación se realizó con la ayuda de los expertos de 
la empresa en estudio. 
 
La metodología para la calificación y ponderación (Ver tabla 13) de los criterios en 
las matrices  de impactos teniendo como parámetros de medida la influencia de un 
factor en el desempeño de la empresa, con la siguiente escala: 
 
Tabla 13. Calificación % influencia de factores 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
 
Análisis Matriz de impactos y de relación 
 
A continuación se describirá cada uno de estos factores y los impactos que 
generan en la organización. 
 
Para el cuadrante FO análisis interno y positivo (Fortalezas Vs Oportunidades), se 
obtiene que la estandarización de productos se cruza con el crecimiento de 
operaciones se concluye que es un factor de competitividad ya que al crecer la 
compañía y mantener estandarizados sus productos la gestión y logística de sus 
insumos y productos permiten un desarrollo más simplificado y un impacto menos 
en la creación del nuevo producto. 
 
Para el cuadrante FA análisis interno y negativo (Fortalezas vs amenazas), el 
costo de los productos es atractivo para los clientes y la variación de los 
proveedores se permite identificar una oportunidad de crecimiento ya que al 
fidelizar los mejores proveedores se garantiza el  mejor precio y los objetivos de la 
Distribuidora que son garantía, precio y calidad. 
 
En el cuadrante DO análisis externo y positivo (Debilidades y oportunidades), 
Tiempo de respuesta en urgencias es lento y el crecimiento en el número de 
operaciones, describe un factor redundante para las nuevas operaciones que se 
están estableciendo y a las cuales la Distribuidora Estelar debe generar 
estrategias con el fin de mantener el menor impacto. 
 
Análisis DA análisis externo y negativo (Debilidades y amenazas), No 
cumplimientos en las requisiciones en los Hoteles  (Faltantes) y retrasos en la 
entrega de los proveedores, estos factores influyentes en el desempeño y 
Clase Puntaje
Alta
Media
Baja
Calificacion % influencia de factores
80   
60    ≤ 79
59   
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calificación de la Distribuidora por parte de sus clientes son de impacto externo y 
complicados de manejar, para lo cual sus estrategias se deben concentrar en 
desarrollar un modelo con el cual se cumpla a cabalidad los requisitos de los 
clientes. 
 
2.2.2 Análisis Pareto.El principio de Pareto o la regla 80/20 identificará donde se 
sitúan los principales clientes a nivel nacional, regional y por ciudad, con lo cual se 
establecerán decisiones hipotéticas para establecer la ubicación de los centros de 
distribución para la Distribuidora Estelar. Al igual se realizara por familias de 
productos y se identificara el grupo de productos de mayor relevancia de cada 
gráfico ya que como se había mencionado anteriormente el número de ítems de 
productos es muy grande y la lectura de las gráficas no sería clara. 
 
Diagrama de Pareto Hoteles a nivel nacional 
 
En la tabla 14 y la gráfica 1 se deduce que los principales clientes están ubicados 
en la ciudad de Bogotá y Cali, para el Hotel la Fontana e Intercontinental Cali 
respectivamente, el tercer Hotel en orden descendente corresponde al Hotel 
Almirante en Cartagena, de lo anterior se deduce que los principales clientes 
evaluados en forma monetaria están localizados en las principales ciudades como 
lo son Bogotá, Cali y Cartagena.   
 
Tabla 14.  Pareto Hoteles a nivel nacional 
N° Hotel $ Ingresos* cliente % % Acumulado 
1 Hotel La Fontana $ 218.012.814,83  15 15 
2 Hotel Intercontinental Cali $ 211.372.097,90  15 30 
3 Hotel Almirante Cartagena $ 154.235.372,42  11 40 
4 Santa mar Hotel y C.C. $ 108.957.929,00  8 48 
5 Estelar   Manzanillo $ 96.032.885,00  7 54 
6 Paipa Hotel y C.C. $ 92.226.816,00  6 61 
7 Hotel Alto Prado $ 89.494.107,00  6 67 
8 Hotel Altamira $ 87.610.161,00  6 73 
9 Hotel Milla de Oro $ 82.065.997,00  6 79 
10 Hotel Windsor House $ 70.977.240,00  5 84 
11 Hotel de la Feria $ 64.001.767,00  4 88 
12 Hotel Suite Jones $ 61.294.943,00  4 92 
13 Hotel Las Colinas $ 32.509.320,00  2 94 
14 Hotel Esencial Blue $ 26.660.172,00  2 96 
15 Recinto del Pensamiento $ 22.573.206,14  2 98 
16 Apartamentos Estelar  Bogotá $ 16.411.571,23  1 99 
17 Apartamentos Estelar  Medellín $ 7.852.037,00  1 99 
18 Hotel El Cable $ 7.524.134,00  1 100 
19 Apartamentos Estelar   Barranquilla $ 111.355,00  0 100 
    $ 1.449.923.925,52  100   
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
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Gráfica 1.  Pareto Hoteles a nivel nacional 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013. 
 
Diagrama Pareto Hoteles Regional Costa Caribe 
La siguiente tabla 15 y gráfica 2 corresponden a la regional costa (Región Caribe) 
el Hotel con mayor participación es el Hotel Almirante ubicado en la ciudad de 
Cartagena, para los siguientes clientes se observa que su variación no es muy 
volátil para lo cual se interpreta que son constantes.  
 
Tabla 15.  Pareto Hoteles Regional Costa Caribe 
N° Hotel $ Ingresos * cliente % % Acumulado 
1 Hotel Almirante Cartagena $154.235.372,42  34 34 
2 Santamar Hotel y C.C. $108.957.929,00  24 59 
3 Estelar   Manzanillo $96.032.885,00  21 80 
4 Hotel Alto Prado $89.494.107,00  20 100 
5 Apartamentos Estelar   Barranquilla $111.355,00  0 100 
    $448.831.648,42  100   
Fuente: Los autores del proyecto año 2013. 
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Gráfica 2.  Pareto Hoteles Regional Costa Caribe 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013. 
 
Diagrama Pareto Hoteles Regional Sur 
 
Para la regional sur el Hotel con mayor participación es el Hotel Intercontinental 
Cali como lo evidencia la tabla 16 y la gráfica 3. 
 
Tabla 16. Pareto Hoteles Regional Sur 
N° Hotel $ Ingresos * cliente % % Acumulado 
1  Hotel Intercontinental Cali $211.372.097,90  71 71 
2  Hotel Altamira $87.610.161,00  29 100 
    $298.982.258,90  100   
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
 
Gráfica 3. Pareto Hoteles Regional Sur 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
 
Diagrama Pareto Hoteles Regional Centro 
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La regional Centro la cual corresponde al 31.5% de los Hoteles de la cadena 
ubicados en el País, según el comportamiento de la gráfica la mayor participación 
la tiene el Hotel La Fontana la información anterior se obtiene luego del análisis de 
la tabla 17 y el grafico 4. 
 
Tabla 17. Pareto Hoteles Regional Centro 
N° Hotel $ Ingresos * cliente % % Acumulado 
1  Hotel La Fontana $218.012.814,83  42 42 
2  Paipa Hotel y C.C. $92.226.816,00  18 59 
3  Hotel Windsor House $70.977.240,00  14 73 
4  Hotel de la Feria $64.001.767,00  12 85 
5  Hotel Suite Jones $61.294.943,00  12 97 
6  Apartamentos Estelar  Bogotá $16.411.571,23  3 100 
    $522.925.152,06  100   
Fuente: Los autores del proyecto 2013 basada en información suministrada por  la Distribuidora 
Estelar  año 2012 
 
Gráfica 4. Pareto Hoteles Regional Centro 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
 
Diagrama Pareto Hoteles regional Medellín y Eje Cafetero 
Para los hoteles ubicados en las ciudades de Medellín y Manizales el Hotel Milla 
de oro es el principal Hotel o cliente en esta ciudad (Ver Gráfica 5 y tabla 18). 
 
Tabla 18. Pareto Hoteles Regional Medellín y Eje Cafetero 
N° Hotel $ Ingresos * cliente % % Acumulado 
1  Hotel Milla de Oro $82.065.997,00  46 46 
2  Hotel Las Colinas $32.509.320,00  18 64 
3  Hotel Esencial Blue $26.660.172,00  15 79 
4  Recinto del Pensamiento $22.573.206,14  13 91 
5  Apartamentos Estelar   Medellín $7.852.037,00  4 96 
 Hotel El Cable $7.524.134,00    6 4 100 
    $179.184.866,14  100   
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Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
 
Gráfica 5. Pareto Hoteles Regional Medellín y Eje Cafetero 
 
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
Diagrama de Pareto de compras de familias de productos a nivel nacional. 
 
Para la gráfica 6 y tabla 19 correspondiente a la  familia de productos a nivel 
nacional se identifica los productos empacados y envasados con el 31.58% y las 
carnes el 20.08 con la mayor participación, ver tabla 17. 
 
Tabla 19. Pareto compras de familias de productos a nivel nacional. 
Alimentos y bebidas Total Año 2011 $ % % Acumulado 
Empacados y envasados 5.537.808.599 31,58 31,58 
Carnes 3.509.143.381 20,01 51,58 
Frutas y verduras 3.134.993.491 17,88 69,46 
Lácteos y productos de granja 2.737.502.444 15,61 85,07 
Pescados y mariscos 1.579.855.352 9,01 94,08 
Aves y caza 1.013.098.833 5,78 99,85 
Refrescos 25.882.371 0,15 100,00 
  17.538.284.471 100   
Fuente: Los autores del proyecto año 2013 
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Gráfica 6. Pareto compras de familias de productos a nivel nacional. 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 basada en información suministrada por  la Distribuidora 
Estelar  2012 
 
2.3 DEFINICIÓN, IDENTIFICACIÓN, SELECCIÓN DEL MODELO 
 
La localización de la instalación es el proceso de elegir un lugar geográfico para 
realizar las operaciones de una empresa. Las opciones de localización pueden 
tener importancia crucial para las empresas y producen un profundo impacto en la 
cadena de valor de una empresa. Por ejemplo, afectan el proceso de relaciones 
con los proveedores: La economía global en expansión da a las empresas mayor 
acceso a proveedores de todo el mundo, muchos de los cuales pueden ofrecer 
costos más bajos de insumos o servicios y productos de mejor calidad. 
 
2.3.1 Definición de Modelos.Un modelo de decisión debe considerarse como un 
vehículo para resumir un problema de decisión en forma tal que haga posible la 
identificación y evaluación sistemática de todas las alternativas de decisión del 
problema. Después selecciona la alternativa que sea la mejor o la más apropiada 
entre todas las opciones o soluciones disponibles. Un modelo es una abstracción 
selectiva de la realidad. Una solución a un modelo, no obstante de ser exacta, no 
será útil a menos que el modelo mismo ofrezca una representación adecuada de 
la situación de decisión verdadera. 
 
2.3.2 Identificación de los modelos para la localización de centros de distribución. 
Los  métodos de ubicación instalaciones incluyen técnicas gráficas y métodos de 
aproximación. Todos ellos varían en el grado de realismo que simulan, en su 
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velocidad y facilidad de cálculo, y en su habilidad para garantizar una solución 
óptima. Claramente, ningún método poseerá todas las características deseadas 
para un problema de ubicación particular, de manera que la solución lleve 
directamente a la decisión final y que la dirección de la empresa pueda 
simplemente delegar las decisiones de ubicación a un analista. Por ello, estos 
modelos sólo pueden proporcionar guías de solución y su utilización efectiva 
requerirá un buen entendimiento de sus fortalezas así como de sus limitaciones. A 
continuación se muestran los métodos más comunes para ubicar instalaciones. 
 
 Método exacto de centro de gravedad19Es un modelo de ubicación continua 
estático, está basado en una ubicación central de acuerdo a los puntos de 
origen y destino, el volumen del producto y las tarifas de transportación. Se 
busca minimizar la suma del volumen en un punto multiplicada por la tarifa de 
transportación para enviar al punto, multiplicada por la distancia hacia el punto, 
lo cual será el costo total de transportación (Fórmula 1) 
 
Fórmula 1. Costo total de transportación 
      ∑      
 
 
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 555  
 
 
 
 
 
Las coordenadas para obtener los puntos de ubicación se hallan mediante las 
ecuaciones de centro de gravedad.Ubicación de instalaciones para el eje X y Y 
(Ver Fórmula 2) 
 
Fórmula 2. Ubicación de instalaciones para el eje X y Y 
  
 
     
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 556  
 
La distancia origen y destino (Ver ecuación 3) 
 
Fórmula3. Distancia origen y destino 
 
 
     
                                            
19
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 556 
 
CT = Costo total de transportación 
𝑉𝑖  = Volumen en el punto i 
𝑅𝑖 =Tarifa de transportación al punto I 
𝑑𝑖 = Distancia al punto i desde la instalación que se ubicará 
 
𝑌  
 𝑉𝑖𝑅𝑖𝑌𝑖/𝑑𝑖𝑖
 𝑉𝑖𝑅𝑖/𝑑𝑖𝑖
 𝑋  
 𝑉𝑖𝑅𝑖𝑋𝑖/𝑑𝑖𝑖
 𝑉𝑖𝑅𝑖/𝑑𝑖𝑖
 
𝑑𝑖  𝐾 (𝑋𝑖 − 𝑋 )2 + (𝑌𝑖 − 𝑌 )2 
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Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 556  
   
a. Método del múltiple de centro de gravedad. El método exacto de centro de 
gravedad en un formato de multiubicaciones se observa la naturaleza del 
problema de ubicación de múltiples instalaciones. Se recuerda que este es un 
modelo basado en el cálculo que obtiene la solución de mínimo costo de 
transportación para una instalación intermedia ubicada entre los puntos de 
origen y destino. Si se localizara más de una instalación, entonces será 
necesario asignar los puntos de origen y destino a ubicaciones arbitrarias. Esto 
formará grupos de puntos iguales al número de instalaciones que se ubicarán. 
Luego, se obtiene una ubicación exacta del centro de gravedad para cada uno 
delos grupos. Estas asignaciones a las instalaciones pueden realizarse en 
muchas formas, en especial cuando se consideran múltiples instalaciones y un 
gran número de puntos de origen y de destino dentro del problema. Un método 
es formar los grupos uniendo los puntos que estén más cercanos entre sí. Una 
vez que se obtuvieron las ubicaciones del centro de gravedad, los puntos se re-
asignan a estas ubicaciones. Se encuentran las nuevas ubicaciones del centro 
de gravedad para los grupos revisados. El proceso continua hasta que no exista 
cambio. Esto finaliza los cálculos para el número especificado de instalaciones 
que se ubicarán. Puede repetirse para distinto número de instalaciones. 
b. Programación lineal entera mixta. Tiene la capacidad para manejar los costos 
fijos en forma óptima. Son bien conocidas las ventajas de la programación lineal 
en relación con la asignación de demanda a través de la red, que es el centro 
de dicho método. Aunque la optimización es muy atractiva, también lo es el 
precio. A menos que se exploren características especiales de un problema 
particular, el tiempo computacional puede resultar largo y haber requerimientos 
sustanciales de memoria. No hay garantía de lograr solución óptima a menos 
que se evalúen todas las alternativas posibles. Incluso se encontrará la solución 
óptima, pueden ocurrir ligeros cambios en los datos que den lugar a 
movimientos subsecuentes que requieran bastante tiempo de computadora. 
c. Métodos Heurísticos. Los lineamientos de solución, o reglas empíricas que 
permiten encontrar soluciones factibles (Aunque no necesariamente óptimas) 
para los problemas, se conocen como heurística. Entre sus ventajas figuran la 
eficiencia y la capacidad de manejar los aspectos generales de un problema. El 
procedimiento de búsqueda sistemática, utilizando el centro de gravedad de un 
área objetivo.20 
d. Simulación. Se conoce como simulación una técnica de modelado que 
reproduce el comportamiento de un sistema. La simulación permite manipular 
ciertas variables y muestra los efectos de esas manipulaciones sobre medidas 
de operación selectas. Los modelos de simulación permiten al analista evaluar 
diferentes alternativas más razonables. Un modelo de simulación maneja 
visiones más realistas de un problema y hace que el analista participe en el 
                                            
20
KRAJESWSKI, Lee. Administración de Operaciones, procesos y cadenas de valor, Nauclapan de 
Juárez. Pretince Hall, 2008. 
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proceso mismo de solución. Para cada intento, el analista indica que las 
instalaciones se van a abrir y, por lo general el simulador toma las decisiones 
sobre asignación basándose en las suposiciones razonables incluidas al escribir 
el programa de computación.21 
e. Optimización. EL método de transporte fue uno de los primeros procedimientos 
de optimización ideados para resolver una parte (El patrón de asignación) de 
los problemas de localización de múltiples instalaciones. A diferencia del 
método heurístico y el de simulación, la optimización implica procedimientos 
para encontrar la mejor solución. Aun cuando este enfoque podría parecer 
preferible, tiene una limitación: los procedimientos de optimización utilizan 
generalmente visiones simplificadas y menos realistas de los problemas. Sin 
embargo, los beneficios pueden ser sustanciales.  
 
2.3.3 Selección del modelo de localización.De los modelos propuestos 
anteriormente para determinar la solución de localización de un centro de 
distribución, se identifica que cada uno consiste en una técnica diferente, en el 
caso de la valoración de factores ponderados su decisión depende del calificador 
de forma subjetiva lo cual tendría en cuenta los gustos y preferencias del 
modelador del sistema por tal motivo se descarta; en el caso del modelo de 
programación lineal su enfoque esta direccionado a la minimización de sus costos 
o maximización de la rentabilidad del sistema pero no ofrece exactitud de la 
propuesta, cabe resaltar que el objetivo de la presente investigación es definir la 
localización de los centros de distribución en términos de costo, movilidad y 
cobertura por lo cual el modelo de georeferenciación o centro de gravedad será el 
método a utilizar para cumplir con dicho objetivo gracias a su representación 
gráfica, exactitud, costos, criterio de decisión en volumen y de igual manera en la 
caracterización se evidencio que la demanda puede concentrarse en un punto 
factor clave para la utilización de este método, luego de aplicar el método de 
gravedad se aplicara el método exacto de la cuadricula con el fin de verificar la 
localización propuesta con el modelo de georeferenciacion. Se quiere dejar 
constancia que la utilización de estos métodos para determinar la localización de 
los centros de distribución  representa una buena orientación para poder así, 
realizar un análisis del resto de componentes que intervienen en la localización 
final de los cendis y con ello decidir, si en conjunto, es correcto o no ubicarlo en la 
zona obtenida por el modelo (Véase numeral 2.3.2). 
  
                                            
21
Careers in Logistics (Oak Brook, Il: Council of Logistics Management) 
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3. PROGRAMA DE LOCALIZACIÓN EN HOTELES ESTELAR 
 
En este capítulo se desarrolla el diseño de la propuesta planteada y una vez 
realizado el análisis de los procesos de la cadena de abastecimiento en la 
Distribuidora Estelar, se deduce que al generar el programa de localización de 
CENDIS se podrá ver una reducción significativa en el costo de mano de obra, el 
cual es rubro más alto que se tiene en la organización y lo cual genera un alto 
costo para el producto final, el cual es asumido a su vez por los Hoteles (Clientes); 
de igual manera con el programa de localización se buscará mantener los 
indicadores de gestión  garantizando la satisfacción de todos los actores de la 
cadena.  
 
3.1 LOCALIZACIÓN CENDIS - COLOMBIA 
 
Para llegar a la generación del plan de localización  que se propone en el presente 
proyecto, se plantea un cambio en el  plan logístico para el sistema actual que 
permita a la Distribuidora Estelar un control unificado de las actividades de la 
cadena de abastecimiento, centralizando sus operaciones en los actores más 
influyentes de cada región y optimizando la mano de obra, lo que generará un 
aumento en los niveles de servicio, tiempos de respuesta y manteniendo los 
niveles de estandarización con los que cuenta actualmente la organización. 
 
3.1.1 Aplicación del modelo de localización mediante  georeferenciación 
 
 Mapa Hoteles Estelar. A continuación en la figura 18 se describe el mapa de 
Colombia ubicando las ciudades donde se encuentran ubicados los Hoteles  de  
la cadena Estelar con el fin de ubicar de forma gráfica cada uno de los Hoteles. 
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Figura 18.  Mapa Hoteles Estelar   
 
Fuente: www.hotelesestelar.com/. Tomado en el año 2012 
 
Coordenadas georeferenciales de los Hoteles Estelar. A continuación se detallarán 
las direcciones, ciudad y coordenadas de cada uno de los Hoteles Estelar (Ver 
tabla 20). 
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Tabla 20. Coordenadas georeferenciales de los Hoteles de la cadena Estelar   
Actor (i) Ciudad Dirección 
Coordenadas 
Xi Yi 
Estelar Santamar Hotel y CC Santa Marta Km 8 vía pozos colorados  4,286161 74,245605 
Hotel Estelar Playa Manzanillo Cartagena 
Anillo vial - Vía Manzanillo 
del mar Km 4 
4,453383 75,248795 
Hotel Estelar Oceanía Cartagena 
Carrera 1A No 3 231 El 
laguito 
4,416763 75,543537 
Hotel Estelar  Alto prado Barranquilla Calle 76 No 56 29 5,040951 74,801788 
Apartamentos Estelar 
Barranquilla 
Barranquilla Calle 76 No 56 29 5,059821 74,792175 
Hotel Estelar  Milla de oro Medellín Calle 3 Sur No 43 A 64 6,203701 75,557098 
Estelar  apartamentos Medellín Medellín Carrera 43 B No 8 Sur 10 6,210208 75,571625 
Hotel Estelar  Blue Medellín Carrera 42 NO 1 Sur 74 6,206261 75,571003 
Hotel Estelar  Las Colinas Manizales Carrera 22 No 20 20 5,049522 75,487425 
Hotel Estelar Recinto Del 
Pensamiento 
Manizales 
Kilómetro11 vía al 
magdalena  
5,04529 75,502682 
Hotel Estelar El Cable Manizales Carrera 23 C No 64A 60 5,071281 75,51693 
Intercontinental Cali un Hotel 
Estelar    
Cali Avenida Colombia No 2 72 3,462018 76,519775 
Hotel Estelar de la feria Bogotá 
Avenida Calle 24 No 43A 
85 
4,637681 74,094715 
Hotel Estelar La Fontana Bogotá 
Avenida Calle 127 No 15A 
10 
4,706118 74,043217 
Hotel Estelar Suites Jones Bogotá Calle 61 No 5 39 4,650171 74,060726 
Hotel Estelar Windsor House Bogotá Calle 95 No 9 97 4,680284 74,04459 
Hotel Estelar Parque 93 Bogotá Calle 93 No 11 19 4,674253 74,048066 
Hotel Estelar Altamira Ibagué Carrera 1 No 45 50 4,453383 75,248795 
Estelar Paipa Hotel & Centro 
De Convenciones 
Paipa Orillas del lago Sochagota 5,774843 73,11985 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
Descripción del modelo. Para el desarrollo del problema de investigación a través 
del modelo de Georeferenciación se hace necesario tener la siguiente información: 
 
 Actor (En este caso cada uno de los hoteles o clientes) 
 Ciudad (Ciudad o región en donde se encuentra el cliente) 
 Dirección (Ubicación de un lugar específico) 
 Coordenadas en X y Y(Medidas de longitud y latitud ubicadas en un mapa 
mediante el uso de un sistema de GPS) 
 Venta (Volumen de ventas anuales o compras gestionadas por la Distribuidora) 
 Venta empacados y envasados (Volumen de ventas anuales de los productos 
de empacados y envasados, los cuales se utilizaran para la realización del 
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modelo debido a su alta participación con respecto a las otras familias de 
productos) 
 Unidades de productos (Cajas de empacados y envasados transportados 
semanalmente)($121.860) 
 Participación (Porcentaje de participación de cada cliente con respecto al total 
de las ventas) 
 Acumulado (Es el resultado de la suma del porcentaje en orden descendente) 
 Costo transporte (Tarifa o monto correspondiente al transporte de una unidad 
de un lugar i a un destino j)  
 
 
Fórmula 4.Ubicación de instalaciones para el eje X  
  
         
 
   
      
 
   
   
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 556  
 
 
Fórmula 5.Ubicación de instalaciones para el eje Y 
  
         
 
   
      
 
   
   
 
Fuente: BALLOU Ronald H., Logística. Administración de la cadena de suministro, Pearson 
Education. México 2004, pág.: 556  
 
Dónde: 
  = Flujo transportado desde a el punto i (t/día o Kg/día) 
  = Tarifa de transporte para enviar una unidad de mercancía desde a el punto i  
 
La ubicación georeferencial de los centros de distribución según el modelo 
aplicado (Ver figura 19 y tabla 21) se determinaron los siguientes puntos y se 
generan los gráficos los cuales corresponden a la ubicación de los cendis (Gráfica 
13 a 16), para ver la aplicación del modelo ver anexo 5 localización cendis. 
 
Tabla 21. Centros de distribución propuesta según aplicación de modelo 
Centros de distribución propuesta según aplicación de modelo 
Actor 
Ubicación georeferencial  
X Y 
Cendis regional Sur 4,998937406 73,78448891 
Cendis regional Centro 3,935725583 75,90245064 
Cendis costa Caribe 10,90816814 74,89047555 
Cendis regional Medellín y eje cafetero 5,73461739 75,53309999 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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Gráfica 13. Cendis Regional Costa Caribe 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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Gráfica 14.Cendis Regional Medellín y Eje Cafetero 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6,19871; 75,557399 
5,068716; 75,518818 
6,206261; 75,571003 
5,040331; 75,446548 
6,195168; 75,576153 
5,067861; 75,511093 
5,73461739; 75,53309999 
75,4
75,6
5,03 5,23 5,43 5,63 5,83 6,03 6,23
Cendis Regional Medellin y Eje Cafetero 
Actor
CEDI 1
77 
 
 
 
Gráfica 15. Cendis Regional Sur 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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Gráfica 16. Cendis Regional centro 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
4,706118 
5,774843 
4,680284 
4,635029 
4,646578 ; 74,043217 
4,998937406; 73,78448891 
73,1
73,3
73,5
73,7
73,9
74,1
74,3
4,6 4,8 5 5,2 5,4 5,6
Cendis Regional Centro 
Actor
CEDI 1
79 
 
 
Figura 19. Ubicación geográfica de los Cendis por el método de Georeferenciación 
 
Fuente: http://maps.google.es/ tomado en 2013 
 
De acuerdo a la anterior ubicación los cendis quedan situados en lugares rurales 
(Pueblos) cercanos y con ayuda de las personas expertas de la cadena de Hoteles 
Estelar (Ver figura 20 y tabla 23) y como el objetivo es minimizar los costos de la 
operación, se da por cierto que los CENDIS, quedarán ubicados en la ciudad y en 
el Hotel de mayor participación de la cadena (Tabla 22), para evitar costos de 
instalación. Quedando de la siguiente manera: 
Tabla 22. Regional con mayor participación  
Regional Medellín 
Total ventas Hoteles en Medellín 1.939.053.092 
Total ventas Hoteles en Manizales 1.041.340.762 
Regional Costa 
Total ventas Hoteles en Cartagena 4.162.728.652 
Total ventas Hoteles en Santa Mar 1.812.304.515 
Total ventas Hoteles en Barranquilla 1.490.413.638 
Regional Sur 
Total ventas Hoteles en Cali 3.515.766.231 
Total ventas Hoteles en Ibagué 1.457.225.663 
Regional Centro 
Total ventas Hoteles en Bogotá 7.163.834.209 
Total ventas Hoteles en Paipa 1.534.014.795 
  Ciudad de mayor participación 
 Fuente: Los autores del proyecto 2013 y Hoteles Estelar  
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Figura 20.  Propuesta de localización de Cendis con ayuda de los expertos 
 
Fuente: http://maps.google.es/ tomado en 2013 
 
Tabla 23. Centros de distribución propuesta con  ayuda de expertos 
Centros de distribución propuesta según aplicación de modelo y ayuda de expertos 
Actor 
Ubicación 
georeferencial  Dirección 
X Y 
Cendis regional sur 3,452422 76,517115 Avenida Colombia no 2 72 
Cendis regional centro 4,706118 74,043217 Avenida calle 127 no 15 a 10 
Cendis costa caribe 
10,400597 75,557882 
Bocagrande, avenida san Martín, 
calle 6 esquina 
Cendis regional Medellín y eje 
cafetero 6,19871 75,557399 Calle 3 sur no 43 a 64 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
3.1.2 Estrategia de entrega desde los cendis hacia los clientes. La estrategia de 
entrega está basada en una cultura de planeación de cero inventarios como lo ha 
establecido la Distribuidora Estelar desde sus inicios, para lo cual se hace 
necesario una planeación de todas las áreas de cada uno de los hoteles con el fin 
de evitar los pedidos de urgencia, lo cual genera sobre costos en el producto, 
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disminución de la calidad y otros factores adicionales, el proceso de compra de la 
distribuidora Estelar se mantendrá como lo realiza actualmente ver figura 
21procedimiento área de compras, el proceso del almacén de igual manera 
continuará con su procedimiento actual. 
 
De acuerdo al proyecto la estrategia de distribución consiste en eliminar los 
almacenes de los hoteles donde no se encuentra ubicado cada uno de los cendis 
dimensionados anteriormente ver numeral3.1.1Aplicación del Modelo de 
localización mediante  Georeferenciación, el abastecimiento de la cadena estará a 
cargo de cada uno de estos centros de distribución los cuales integrarán las 
requisiciones de cada una de las áreas de servicio y/o administrativas de cada 
hotel, luego se integrará las requisiciones de productos por centros de distribución 
y en base a los inventarios en existencia y al de seguridad se procederá a enviar 
la solicitud de compra a cada proveedor; en este punto se resalta que se 
mantendrá las negociaciones con los proveedores que cumplan con la entrega de 
material en cada uno de los centros de distribución y reduzcan el precio del 
producto vs el producto actual, lo que generara una disminución en el precio de 
venta a los clientes, a continuación se ilustra el modelo actual y el propuesto de 
logística de abastecimiento y distribución ver figura 21 y 22. 
 
Figura 21. Modelo actual de operación de la Distribuidora Estelar 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
Figura 22. Modelo propuesto de operación de la Distribuidora Estelar 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
El transporte de los productos se realizaría en contenedores de plástico (Ver figura 
23) la cual tiene la siguiente información: 
 
Figura 23. Ejemplo contenedores plásticos 
 
 
 
 
Medidas 60 x 33 x 25 cm. 
Capacidad: 30 Kg. 
Volumen: 38 Litros 
 
 
 
 
 
 
Fuente:http://www.logismarket.com.mx/novatec/caja-de-plastico/1649373076-1179566916-p.html. 
Tomado en el año 2012 
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El canal de transporte lo define la empresa en estudio y el medio tecnológico 
propuesto es el camión Chevrolet NHR reward (Ver figura 24), el cual cuenta con 
una capacidad de carga de 1825 kg y  volumétrica de 11 metros cúbicos lo que 
garantizaría una capacidad aproximada de 220 de contenedores plásticos. 
 
Figura 24. Medio tecnológico (Transporte) 
 
Fuente:http://www.chevrolet.com.co/vehiculos/showroom/comerciales/camiones_serie_n/NHR/Cara
cteristicas.html tomado en el año 2012 
 
3.1.3 Estrategia de costos e inventario  
 
Estrategia de costos de mano de obra. Al generar el programa de localización de 
cendis se modifica el organigrama de la organización y en este caso se reduce el 
número de personal por ende reduce el número de personas en la organización 
(Ver figuras 25 y 26), vale la pena resaltar que este es el rubro más alto de gastos 
con el que cuenta la organización teniendo el 75,7 % de participación en la 
evaluación de gastos de la Distribuidora Estelar, en la tabla 24 se realiza un 
comparativo entre los costos de operación actual y los propuestos donde se 
evidencia una diferencia de $493´017.263 a favor de la propuesta. 
Tabla 24. Comparativo costo mano de obra 
Comparativo costo de mano de obra 
Costos de mano de obra actual Costos de mano de obra propuesto 
Área Salario No personas Área Salario No personas 
Compras 424.585.096 17 Compras 224.780.345  9 
Almacén 354.589.502 23 Almacén 200.420.154  13 
Contabilidad 324.434.045  7 Contabilidad 185.390.883  4 
Total 1.103.608.644 47 Total 610.591.381  26 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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Figura 25. Organigrama actual de la Distribuidora Estelar 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
 
Figura 26 Organigrama  propuesto de la Distribuidora Estelar  
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Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
 
Estrategia de costos de arrendamientos. En la propuesta de localización de cendis 
en la Distribuidora Estelar se disminuye el número de almacenes en la cadena de 
distribución y no incurre en costos de implementación debido a que los almacenes 
existentes de los hoteles asignados a convertirse en centros de distribución se 
utilizaran para la distribución en la propuesta, el canon de arrendamiento que 
reporta la empresa con respecto a los almacenes es $ 85.933.20722, como el 
objetivo del programa es eliminar algunos de los almacenes a continuación en la 
tabla 25 se ilustra la diferencia a favor de la propuesta de 59.129.000 frente a los 
gastos de arrendamiento actuales y los propuestos, para lo cual se tuvo en cuenta 
el valor del arrendamiento de cada uno de los almacenes 
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DIRECTOR CORPORATIVO  DE OPERACIONES 
(1)
GERENTE CORPORATIVA DE
SOPORTE TECNICO
(1)
AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE LA 
DIRECCION DE OPERACIONES
(1)
GERENTE CORPORATIVA DE 
SOPORTE DE OPERACIONES
(1)
CONTADOR
(1)
COORDINADOR DE 
COMPRAS A&B
(2)
COORDINADOR DE CALIDAD 
ZONA CENTRO Y CARIBE
(1)
ASISTENTE DE CALIDAD 
ZONA SUR OCCIDENTE
(1)
AUXILIAR DE 
AEROPUERTO
(1)
AUXILIAR DE 
AEROPUERTO
(1)
COORDINADOR REGIONAL DE 
GESTION DE LA CALIDAD
(1)
JEFE DE COMPRAS
(1)
JEFE DE ALMACEN
(1)
COORDINADOR DE  
SERVICIOS DE 
AEROPUERTO
(1)
AUXILIAR DE 
AEROPUERTO
(1) 
AUXILIAR CONTABLE 
(1)
AUXILIAR CONTABLE
(1)
AUXILIAR CONTABLE
(1)
AUXILIAR CONTABLE
(1)
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO
(1)
COORDINADOR DE 
COMPRAS 
SUMINISTROS
(2)
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO DE 
ALMACEN 
(1)
ASISTENTE 
ADMINISTRATIVO DE 
ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
Juan carlos Barrera
AUXILIAR DE ALMACEN
Andres Torres 
ESTELAR SANTAMAR HOTEL & 
CENTRO DE CONVENCIONES
(Santa Martha) 
Coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR ALTO PRADO
(Barranquilla) 
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR GRAND PLAYA 
MANZANILLO 
(Cartagena)
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(2)
HOTEL ESTELAR MILLA DE ORO
(Medellin)
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(3)
HOTEL INTERCONTINENTAL
(Cali)
coordinador de compras 
(1)       
ASISTENTE ADMON  COMPRAS
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(2)
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR RECINTO DEL 
PENSAMINETO, COLINAS, EL CABLE
(Manizales)
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR ALTAMIRA
(Ibague)
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR PAIPA
(Paipa)
coordinador de compras 
(1)       
COORDINADOR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR WINDSOR 
HOUSE
(Bogotá)
coordinador de compras 
(1)       
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR PARQUE DE LA 
93
(Bogotá)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR SUITE JONES
(Bogotá)
Coordinador de almacen y compras 
(1)       
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR DE LA FERIA
(Bogotá)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
GERENTE DE LA 
DISTRIBUIDORA
(1)
HOTEL ESTELAR 
APARTAMENTOS AEROPUERTO
(Bogotá)
ASISTENTE DE 
COMPRAS
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
AUXILIAR DE ALMACEN
(1)
HOTEL ESTELAR ALTO PRADO
(Barranqui la) 
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR GRAND PLAYA 
ANZANILLO 
(Cartagena)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR ILLA DE ORO
( ede lin)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL INTERCONTINENTAL
(Cali)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR RECINTO DEL 
PENSA INETO, COLINAS, EL CABLE
( anizales)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR ALTA IRA
(Ibague)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR PAIPA
(Paipa)
Coordinador de compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR INDSOR 
HOUSE
(Bogotá)
Coordinador de alma en y compras 
(1)  
HOTEL ESTELAR PARQUE DE LA 
93
(Bogotá)
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Tabla 25. Comparativo costo arrendamientos 
Comparativo costo arrendamientos 
Costo de arrendamiento actual Costo de arrendamiento propuesto 
Actor 
Costo 
Arrendamiento 
Actor 
Costo 
Arrendamiento 
Hotel La Fontana 8.300.207  Hotel La Fontana 8.300.207  
 Hotel Intercontinental Cali 6.963.000   Hotel Intercontinental Cali 6.963.000  
 Hotel Almirante Cartagena 6.000.000   Hotel Almirante Cartagena 6.000.000  
Santa mar Hotel y C.C. 5.500.000  Santa mar Hotel y C.C.  N.A.  
Estelar  Manzanillo 5.089.000  Estelar  Manzanillo  N.A.  
 Paipa Hotel y C.C. 5.500.000   Paipa Hotel y C.C.  N.A.  
 Hotel Alto Prado 4.953.000   Hotel Alto Prado  N.A.  
 Hotel Altamira 5.434.000   Hotel Altamira  N.A.  
 Hotel Milla de Oro 5.541.000   Hotel Milla de Oro 5.541.000  
 Hotel Windsor House 4.900.000   Hotel Windsor House  N.A.  
 Hotel de la Feria 4.655.000   Hotel de la Feria  N.A.  
 Hotel Suite Jones 4.735.000   Hotel Suite Jones  N.A.  
 Hotel Las Colinas 4.993.000   Hotel Las Colinas  N.A.  
 Hotel Esencial Blue 4.650.000   Hotel Esencial Blue  N.A.  
 Recinto del Pensamiento 4.720.000   Recinto del Pensamiento  N.A.  
 Apartamentos Estelar Bogotá  N.A.   Apartamentos Estelar Bogotá  N.A.  
 Apartamentos Estelar Medellín  N.A.   Apartamentos Estelar Medellín  N.A.  
 Hotel El Cable 4.000.000   Hotel El Cable  N.A.  
 Apartamentos Estelar  
Barranquilla  N.A.  
 Apartamentos Estelar     
Barranquilla  N.A.  
Valor total 85.933.207  Valor total 26.804.207  
  Diferencia 59.129.000  
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
 
Estrategia de costos de transporte. Para evaluar los costos de transportes se  tuvo 
en cuenta el valor actual en los estados financieros de otros gastos en la 
Distribuidora Estelar el cual corresponde a $ 49.995.41423 lo anterior debido  a que 
no se cuenta con un presupuesto para transportes asociados y en algunos casos 
este monto es asumido por cada uno de los hoteles, al no estar presupuestado se 
generan altos costos por urgencias, se realizó una proyección de los gastos de 
transportes asociados a la propuesta en base a los fletes de los operadores 
logísticos aliados a Hoteles Estelar, se evidencia una disminución sustantiva del 
rubro debido que al plantear una negociación continua de transportes se adquiere 
una mejor tarifa. (Ver tabla 26) 
Tabla 26. Comparativo costo transporte 
Comparativo costo transporte 
Costo de transporte actual Costo de transporte propuesto 
49.995.414 39.368.978 
Diferencia 10.626.436 
Fuente: Los autores del proyecto 2013. 
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3.1.4 Simulación de la propuesta de localización. Para mostrar el diseño del plan 
logístico de distribución se utilizó la herramienta de simulación software Promodel 
versión 7, se eligió simular el desempeño de la propuesta en varias simulaciones 
es decir se  simulo cada  centro de distribución regional por separado, esto debido  
a la capacidad del software y al alto número de Clientes (Locations en el software), 
recordando que la simulación es una representación de la realidad basándose en 
hechos históricos y en donde intervienen los actores, procesos y flujos 
respectivos. 
 
A continuación se muestran las distribuciones estadísticas de cada uno de los 
actores y su respectivo análisis luego de correr el software, lo anterior en base al 
análisis efectuado a través del software Promodel. 
 
Cendis Centro 
 
La gráfica 11 corresponde a la distribución estadística del Hotel La Fontana la cual 
es de Poisson (15, 8), se basa en datos históricos del cliente. 
 
Gráfica 11. Distribución Hotel La Fontana 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
La gráfica 12 corresponde a la distribución estadística de apartamentos Bogotá y 
es Geométrica (0.632).  
 
Gráfica 12. Distribución Apartamentos Bogotá 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
La gráfica 13 correspondiente al Hotel Suites Jones ubicado en la ciudad de 
Bogotá su distribución estadística corresponde a Binomial (6., 0.403). 
 
 
Gráfica 13.Distribución Hotel Suites Jones 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
La siguiente gráfica 14 corresponde a la distribución estadística del Hotel de La 
Feria quien se encuentra ubicado cerca de Corferias en la ciudad de Bogotá su 
distribución estadística es Poisson (4,58). 
 
Gráfica 14.Distribución  Hotel de la Feria 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
 
 
 
El siguiente cliente en estudio es el Hotel Windsor House ubicado al norte de la 
ciudad de Bogotá (Ver gráfica 15), su distribución estadística es Binomial (6., 
0.503). 
 
Gráfica 15.Distribución Hotel Windsor House 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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El último actor del actual centro de distribución es el Hotel Estelar Paipa cuya 
grafica 16 ilustra la distribución estadística en base a resultados históricos cuya 
distribución estadística es Poisson (4,75). 
 
Gráfica 16. Distribución  Paipa Hotel y Centro de Convenciones  
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
La figura 27 ilustra el layout del cendis para la región centro el cual comprende 
todos los hoteles ubicados en la ciudad de Bogotá y sus alrededores al igual que 
el departamento de Boyacá, es decir en total este centro de distribución tendría a 
cargo 6 clientes (Hoteles), y un medio tecnológico. En la simulación de la 
propuesta de localización se evidencia que esta cumple con los objetivos de la 
organización de mantener su indicador en el 80% de cumplimiento de entregas 
debido a que ofrece un 100 % en el alcance de sus clientes 
 
Figura 27.Layout Cendis Centro 
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Fuente: Promodel 2007 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cendis Costa 
 
A continuación se describe el centro de distribución de la costa caribe el cual 
corresponde en Hoteles Estelar a los hoteles comprendidos en las tres principales 
ciudades Cartagena, Barranquilla, Santa Marta. 
 
En la gráfica 17 se ilustra la distribución estadística del Hotel Alto Prado en la 
ciudad de Barranquilla Binomial la cual es (8., 0.823). 
 
Gráfica 17. Distribución  Hotel Alto prado 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
Para los apartamentos en Barranquilla su distribución estadística es geométrica 
(0.923), se ilustra en la gráfica No 18. 
 
Gráfica 18. Distribución  Apartamentos barranquilla 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
 
El Hotel Almirante ubicado en la ciudad de Cartagena tiene una distribución 
estadística de Poisson (8, 17) se describe en la figura 19 y se basa en información 
histórica. 
 
Gráfica 19. Distribución  Hotel Almirante 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
Para el Hotel Playa Manzanillo el cual inicio operaciones en el año 2011 tiene una 
distribución estadística de Poisson (6, 92) la cual se ilustra a continuación en la 
gráfica No 20. 
 
Gráfica 20. Distribución Hotel Manzanillo 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
El Hotel Estelar Santamar ubicado en el departamento del Magdalena y en su 
ciudad Santa Marta se observa una distribución geométrica (0.122) y se observa 
en la figura No 21 se basa en información histórica y se observa la alta volatilidad 
en los pedidos. 
 
Gráfica 21. Distribución  Hotel Santamar 
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Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
La figura 28 ilustra el layout del cendis para la región Costa el cual comprende 
todos los hoteles ubicados en las ciudades de Cartagena, Barranquilla y Santa 
Marta, es decir en total este centro de distribución tendría a cargo 5 clientes 
(Hoteles), y un medio tecnológico. En la simulación de la propuesta de localización 
se evidencia que esta cumple con los objetivos de la organización de mantener su 
indicador en el 80% de cumplimiento de entregas debido a que ofrece un 100 % 
en el alcance de sus clientes. 
 
Figura 28.Layout Cendis Costa 
 
Fuente: Promodel 2007 
 
 
 
 
 
Cendis Medellín y Eje Cafetero 
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La gráfica 22 ilustra la distribución estadística del Hotel Las Colinas ubicado en la 
ciudad de Manizales la cual es binomial (9., 0.222). 
 
Gráfica 22. Distribución  Hotel Las Colinas 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
La grafica 23 describe la distribución estadística del Hotel Recinto del 
Pensamiento ubicado cerca de la ciudad de Manizales, y su distribución 
estadística es geométrica (0.444), vale la pena resaltar que es un Hotel de poca 
capacidad por lo tanto tiene baja rotación. 
 
Gráfica 23.  Distribución  Hotel Recinto 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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En la gráfica 24 la cual describe la distribución estadística del Hotel estelar El 
Cable al igual que el Hotel Recinto del pensamiento tiene un bajo nivel de 
compras, su distribución estadística es geométrica (0.923) 
 
Gráfica 24. Distribución Hotel El Cable 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
El Hotel Milla de oro es el Hotel en donde se ubicara el centro de distribución 
debido a su alto nivel de compras y al resultado de la corrida del modelo, la 
distribución estadística está dada en binomial (9., 0.593), se ilustra en la gráfica 
No 25. 
 
Gráfica 25. Distribución Hotel Milla de oro 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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El Hotel Blue ubicado en la ciudad de Medellín teniendo en cuenta el 
comportamiento de sus compras tiene una distribución estadística de  Poisson 
(1.67), ver grafica 26. 
 
Gráfica 26. Distribución Hotel Blue 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
El último cliente del centro de distribución de Medellín y Eje cafetero es 
Apartamentos Medellín ubicado en esta ciudad cuya distribución estadística es 
Poisson (0.583), al igual que en los análisis anteriores se observa que los clientes 
de tipo apartamento tienen un comportamiento bajo en las compras (Ver grafica 
27) 
 
Gráfica 27. Distribución Apartamentos Medellín 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
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La figura No 29. ilustra el layout del cendis para la región de Medellín y el eje 
Cafetero el cual comprende todos los hoteles ubicados en la ciudades de Medellín, 
Manizales y Santa Marta , es decir en total este centro de distribución tendría a 
cargo 5 clientes (Hoteles),y un medio tecnológico. En la simulación de la 
propuesta de localización se evidencia que esta cumple con los objetivos de la 
organización de mantener su indicador en el 80% de cumplimiento de entregas 
debido a que ofrece un 100 % en el alcance de sus clientes garantizando las 
entregas con distancias entre ciudades. 
 
Figura 29.Layout Cendis Medellín y Eje Cafetero 
 
Fuente: Promodel versión 2007 
 
Cendis Región Sur 
 
El siguiente análisis corresponde al Cendis de la ciudad de Cali e Ibagué, en cada 
una de estas ciudades está localizado un cliente. 
 
En la gráfica 28 se describe el comportamiento estadístico del Hotel 
Intercontinental de Cali cuya distribución es Poisson (11.6), este es el principal 
Hotel de esta región por lo cual se ubica el centro de distribución en este hotel. 
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Gráfica 28.Distribución Hotel Intercontinental Cali 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
En la gráfica 29 se describe el Hotel Altamira ubicado en la ciudad de Ibagué cuya 
distribución estadística es binomial (11., 0.561), se encuentra basada en datos 
históricos. 
 
Gráfica 29. Distribución Hotel Altamira 
 
Fuente: Los autores del proyecto 2013 
 
 
Para el ultimo cendis en estudio el cual comprende a dos departamentos del País 
los cuales corresponden a la ciudad de Cali e Ibagué, particularmente la 
localización de este Centro de distribución su alcance es más corto debido a que 
solo tiene a cargo dos locaciones y está ubicado en una de ellas, por lo tanto 
ofrece cumplimiento en las entregas (Ver figura 30). 
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Figura 30.Layout Cendis Sur 
 
Fuente: Promodel 2007 
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CONCLUSIONES 
 
 La localización de centros de distribución favorece a una organización 
mejorando el control en cada uno de sus procesos en la cadena de 
suministro ya que permite integrar sus procesos optimizando recursos, 
disminuyendo costos y mejorando sus niveles de servicio. Este modelo le 
permitirá a Hoteles Estelar y a su vez a la Distribuidora Estelar establecer 
estrategias en términos logísticos aprovechando sus fortalezas y 
oportunidades. 
 El flujo de la información en una empresa que realice una localización de 
centros de distribución será de mayor utilidad debido a las estrategias que 
puede brindar este cambio en la cadena de suministro ya que se tendrá un 
mayor control de inventarios y de información. 
 Al desarrollar una integración los actores que más se benefician son los 
proveedores los cuales disminuyen los recorridos a los cuales estaban 
sometidos con el modelo anterior, es ese el momento en el que una 
organización deberá plantear una nueva estrategia en el área de compras 
con el fin de generar mayores descuentos debido a solicitudes de pedido 
más grandes y dirigidas a un solo punto. 
 Esta estrategia disminuye costos relacionados a las locaciones anteriores 
en términos de mano de obra, seguridad, inventarios, almacenamiento, lo 
que genera una mayor rentabilidad del sistema. 
 Para Hoteles Estelar podría llegar a ser de gran beneficio esta 
implementación debido a la estandarización que ellos desarrollan en sus 
productos ya que la estrategia conlleva a tener unos niveles de servicio 
elevados y tiempos de respuesta más cortos para los hoteles que se 
encontraban en regiones alejadas donde el proveedor no tenía alcance 
para su oportuna distribución. 
 Cuando se realice la implementación de la propuesta los costos de mano 
de obra tenderán a reducir y los costos de transporte a aumentar, pero al 
cabo del tiempo se estabilizaran generando la optimización planteada.   
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RECOMENDACIONES 
 
 Desarrollar un programa de solicitud de requisiciones entre cada área del 
Hotel y la distribuidora Estelar con el fin de identificar las vulneraciones al 
programa actual, elaborar cronogramas de solicitudes y continuar con la 
estandarización entre operaciones actuales. 
 Crear un programa de descuentos financieros que generen una alta 
rotación de cartera por pagos anticipados y pagos oportunos, con el fin de 
motivar descuentos por pronto pago. 
 Ampliar su horario de atención en los fines de semana con el fin de 
garantizar un mayor nivel de servicio y compras por parte de los clientes 
con otro distribuidor. 
 Realizar convenios de capacitación para elevar el perfil profesional de los 
empleados, con entidades como el SENA. 
 Desarrollar un programa de negociaciones con proveedores directos de 
fábrica con el fin de eliminar intermediarios de la cadena, los cuales 
aumentan el costo de adquisición de los productos. 
 Publicar los planes actuales de la organización con el fin de sensibilizar a 
los colaboradores estableciendo estímulos a quienes logren hacer aportes 
significativos basados en el beneficio alcanzado. 
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